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RESUMEN EJECUTIVO

presente investigaci6n y

informac i 6n
83.34% de

58.33% de

la

v

se 
que

y ocho 
en doce 
hab iendo 

di recci6n,

de 
comuni caci6n 
un 24% de la 
Se determind

sus niveles jer^rquicos subalternos, <_ ' ...;
la alta direccidn y sus niveles jer^rquicos subalternos.

1994, 
se

en un 
para

El nivel de 
Guayaqui1, 
i nt erna (FCI) , 
informacion no

88.46% de los encuestados 
y control de calidad y 
son de tamano grande y

la sistematizd y presents en 
llegando a evaluar cuantita- 

industria manufacturera de Guaya- 
empresa, sea esta (grande, mediana o 
Se realizd ademds un diagndstico de la 

manufacturera de Guayaquil en

El 58.33% de las empresas visitadas, < 
productos y el 91.67% tuvo un incremento 
de mercado en 1994, respecto a 1993, 
investigaci6n se torna importante, 
puntos ddbiles donde se debe mejorar.

La presente investigaci6n busca diagnosticar y evaluar la 
administraci6n de la calidad en la industria manufacturera de 

cuestionario de cuarenta 
el efecto y aplicado 
industriales y tamahos, 

j erdrqui cos

en 1 a 
trav&s del 

76%; lo cual

exporta alguno de sus 
-j en su participaci6n 
por lo que la presente 
para identificar los

Guayaquil, bas^ndose 
preguntas, disenado 
empresas de varies sectores 
considerado tres niveles jer^rquicos (alta direccidn, 
gerencia de produccidn o similar y represent ante del drea de cali dad ).

Las evaluaciones antes citadas, fueron ponderadas en funcidn 
de la cantidad de encuestados en los diferentes niveles 
jerdrquicos y a su vez corregidas por un FACTOR DE COMUNICA- 
CION INTERNA que considera la incompatibi1idad de respuestas.
Como informacidn general, el 
pertenecen a las dreas de produccidn 
el 83.34% de las empresas visitadas 
medi ano.

Si se compara la admi n i st rac i 6n de la calidad en la industria 
manufacturera de Guayaquil, por tamano de empresa, 
determine que las empresas grandes tienen un mejor nivel

comunicacidn en la industria manufacturera 
medido a travds del factor de 

es del 76%; lo cual indica que 
es transmitida adecuadamente. _ 

que existe mayor comunicacidn entre la gerencia intermedia y 
sus niveles jerdrquicos subalternos, que la que existe entre

La evaluacidn de la admi ni st racidn de la calidad en 1 ~ 
industria manufacturera de Guayaquil, corregida por el factor 
de comunicacidn interna, llega a 56%, requiriSndose mejorar 
la situacidn actual en un 60% , para poderla evaluar como 
buena administradora de la calidad, con 90% .

La informacidn obtenida se 
catorce cuadros (ver ANEXO II), 
tivamente sobre 100% a la 
qui 1 , por tamano de 
pequena) y en global. 
situacidn de la industria manufacturera de  
diferentes tdpicos relacionados com la administraci6n de la cali dad.



Realizar Planeacibn Estrategica.1
della mdxima sat isfacci6n de 1 as necesi dades2.-

1 osint ercambi o t ecni coconst ant e conun

Conocer al detalle a todos los competidores.5
impos ic i 6n de met as

Capacitar al personal en general.7
la de me j oraal personal necesi dad8.- en

1 as de 1 os

10.-

vi

Conei ent i zar 
cont inua.

Orientar los procesos de tai forma que guarden estrecha 
relacidn con la preservacibn del medio ambiente.

3.- Mantener 
proveedores.

11.-
una 
causas y soluciones.

Buscar 
cli ent e.

Manejar las herramientas estadisticas como ayudas para 
mejor visualizacibn y cuantificacibn de problemas, sus

LA VISION ANTES DESCRITA, VA DIRIGIDA A LA MAYOR PARTE DE LAS 
EMPRESAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL; PUESTO 
QUE EXISTEN ALGUNAS EMPRESAS QUE POR INICIATIVA PROPIA ESTAN 
IMPLEMENTANDO LAS MEJORAS REQUERIDAS.

6.- Administrar la calidad con la 
cuantificables y medir su cumplimi ento.

Entre las recomendaciones derivadas de la presente investiga- 
cibn, con miras a mejorar la administracibn de la calidad en 
la industria manufacturera de Guayaquil y poder ser mds 
competitivos internacionalmente, se citan las siguientes:

LA CONCLUSION GENERAL FINAL, LUEGO DE LA EVALUACION REALIZA- 
DA, ES QUE NO SE ESTA ADMINISTRANDO ADECUADAMENTE LA CALIDAD 
EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL, POR LO TANTO LA 
LIBRE COMPETENCIA CON MERCADOS EXTRANJEROS SE TORNA UNA 
AMENAZA Y EL FUTURO PARA EL AnO 2000, NO SE PRESENTA FAVORA­
BLE, A MENOS QUE SE LLEGUE AL CONOCIMIENTO DE LO QUE SE DEBE 
MEJORAR Y SE PROCEDA PARA TAL EFECTO CON CELERIDAD.

4.- Que el desarrollo de nuevos productos, sea una labor 
conjunta de las dreas de produccibn, calidad, asistencia 
tbcnica, mercadeo, comercializacibn y logistica principalmen- 
t e.

las medianas y estas ultimas mejor que las pequehas; con lo 
que se visualiza claramente que las empresas de mayor tamaho 
tendrdn menos dificultad que las medianas y pequenas, al 
competir en mercados extranjeros.

9.- Receptar y procesar todas las sugerencias 
empleados y motivar su incremento constante.



Estar actualizado en tecnologias modernas.12.-

Optimizar los procesos de produccidn.13.-

vi i

j
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INTRODUCCION

y

vi i i

La industria manufacturera de Guayaquil es un pilar fundamen­
tal de la economfa del pais.

niveles jerdrquicos de 
sector manufacturero de

Mediante encuestas a diferentes 
algunas empresas pertenecientes al 
Guayaquil, se obtendr£ valiosa informacidn que serd analizada 
si stem^ticamente, para conocer su situacidn actual y el rumbo 
que estdn tomando para entrar en el siglo XXI, en base de lo 
cual el autor de la presente investigaci6n llegard a conclu- 
siones y emitir^ recomendaciones, con miras a eliminar o 
controlar los puntos dSbiles que se hayan detectado en lo que 
respecta a la administracidn de la calidad.

En 1993 la industria manufacturera 
15.25% del Producto Interno Bruto (PIB), 
crecimiento anual del 2.5%, « 
la direccidn general de estudios del dor.
La apertura comercial internacional actual, exige productos 
de alta calidad a precios competitivos, por lo que la empresa 
ecuatoriana esta enfrentado un reto comercial y su adminis- 
tracibn esta obligada a implementar las medidas necesarias 
para que su producto satisfaga las espectativas del mercado.
La presente investigaci6n, realizard un diagnbstico 
evaluacibn subjetiva de la administracidn de la calidad en la 
industria manufacturera de Guayaquil, con lo cual se espera 
visualizar el future de la misma como parte fundamental del 
desarrollo del Ecuador, tomando en cuenta el entorno comer­
cial altamente agresivo y competitive que existe.

ecuatoriana aportb el 
con una tasa de 

segun informacidn estadistica de 
— __1 Banco Central del Ecua-



CAPITULO I

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.1 OBJETIVO GENERAL

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Inferir el grado de importancia que brinda a la calidad,

3.-

Emi t i r que

1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El conocimi ento de la tendencia que manifieste la cali dad,

1

como se administra actualmente 
manufacturera de Guayaquil, cual 
y como serd el futuro.

Conocer el trabajo que se realize en el area de calidad 
de la Industrie manufacturera de Guayaquil.

2.- Conocer la actual estructura org^nica y funcional del 
drea de calidad de la industria manufacturera de Guayaquil.

5.- Emitir recomendaciones, que tiendan a mejorar la 
situacidn actual y futura de la industria manufacturera de 
Guayaquil, basados en la administraci6n de la calidad.

Los resultados de la investigaci6n dar^n una visidn clara de 
la calidad en la industria 
es el trabajo en dicha area

1 . - ]
la alta gerencia de la industria manufacturera de Guayaquil.

El proposito de la presente i nvest i gaci 6n es efectuar un 
diagndstico y evaluacidn subjetiva de la administraci6n de la 
calidad en la industria manufacturera de Guayaquil y emitir 
recomendaciones que tiendan a mejorar su situacibn actual y 
futura.

4.- Inferir a mediano plazo (dos anos) y largo plazo (mds de 
cinco anos), la posicibn competitiva que tendrd la industria 
manufacturera de Guayaquil, en base a como administra 
actualmente la calidad.



de

1.3 PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

pret ende anali zarse
la call dad en 1 a

Las hipdtesis planteadas son:
1.- El aumento de calidad, permite disminuir costos.

3.- Un recurso humano motivado y capacitado, faci1i t a laadministraci6n de la calidad.
4.-

6.- ofrece una mejor posicibn

2

permi t i ri a 
mercado nacional

El mejoramiento continuo, 
competitiva a la empresa.

se 
en

y 
de

con lo cual 
compeli t i vi dad

pl ant ear 
a 

le 
el

En base a la presente investigaci6n, se podr^n plante 
alternatives pr^cticas de mejora en el ^rea de la calidad 
la industria manufacturera de Guayaquil, 

'a incrementar su nivel 
e i nt ernaci onal.

7.- Una empresa con calidad total, tiene mayores probabilida 
des de mejorar su posicibn competitiva, respecto de otra 
sin calidad total en su organizacibn, pero que ofrece una 
calidad de product© conforme a las espectativas del 
cli ent e.

permitira inferir el future del comercio internacional de la 
industria manufacturera de Guayaquil en mercados que exigen 
calidad, y dada su importante influencia en la economia del 
pais, se podr£ tener una cierta nocibn del alto o bajo aporte 
de este sector al progreso del Ecuador.

2.- Una empresa con politicas y objetivos de calidad bien 
definidos, tiene mayores probabi1idades de mejorar su 
posicibn competitiva, respecto de otra que no las tiene.

La p 1 anificacibn de la calidad se la puede implementar, 
sblo con el apoyo de la alta gerencia.

Se plantean siete hipbtesis que .   
correlacionar con la situacibn actual de la administracibn 
la calidad en la industria manufacturera de Guayaquil.

5.- Un producto y/o servicio con una calidad tai, que supere 
las espectativas del cliente, mejorard la posicibn 
competitiva de la empresa.

Las hipbtesis planteadas, han sido demostradas en gran parte 
por las experiencias de muchos estudiosos en calidad a nivel 
mundial, por lo que para la presente investigacibn, se 
tomardn como escencia para def inir una adecuada administra- 
cibn de la calidad.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

GENERALIDADES2.1

usar

EL CICLO SHEWHART DE DEMING12.2

3

William Edwards Deming es considerado como el padre de la 
calidad total, la cual involucra en su contexto una filosofia 
muy profunda, originada a partir de sus experiencias profe- 
sionales en la empresa japonesa desde mediados del siglo XX, 
hasta inicios de los ahos noventa, cuando su nombre y trabajo 
se habian extendido por todo el mundo.

Existe mucha bibliografia respecto al tema de la calidad en 
las empresas, la cual ha i do variando con el t i empo desde una 
calidad orientada a la produccibn, hasta una calidad orienta- 
da a la satisfaccibn complete de las espectativas que el 
cliente tiene de un product© o servicio.

El ci clo 
apli can 
reali za,

Deming presentb a los japoneses el Ciclo Planifique, Haga, 
Verifique y Actue (PHVA), denomindndolo ciclo SHEWHART, por 
el individuo que fue pionero del cont rol est adi st i co de 
calidad, Walter Shewhart; sin embargo los japoneses lo 11aman 
"CICLO DEMING".

El ciclo Shewhart de Deming, representa trabajo en procesos; 
ya que estos por su naturaleza no pueden resolverse como 
problemas, sino unicamente mejorarse.

1 Ver BIBLIOGRAFIA item 8

Shewhart de Deming tiene cuatro etapas que se 
en la empresa; ya que esta planifica un cambio, lo 
verifica los resultados y segun ellos, actua para 

normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento 
nuevamente con nueva informacibn.

La calidad total en escencia no sblo habla de un product© 
excelente, sino tambibn de un recurso humano motivado como 
pilar fundamental para lograr en el cliente una satisfaccibn 
de sus necesidades al usar un producto o servicio ofrecido 
por una empresa.



2.3

2. ADOPTAR UNA NUEVA FILOSOFIA.

3. DEJAR DE CONFIAR EN LA INSPECCION MASIVA.
4 .

CONSTANTEMENTE Y POR SIEMPRE EL SISTEMA DE

6. INSTITUIR LA CAPACITACION.
7. INSTITUIR EL LIDERAZGO.

Gente segura, garantiza major calidad

9. DERRIBAR LAS BARRERAS QUE HAY ENTRE LAS AREAS.
a empresa

Y LAS METAS DE

sus propios

2 Ver BIBLIOGRAFIA item 8

4

Eliminar la competencia ent re diferentes dreas de 1 
y propender a trabajar en equipo.

PONER FIN A LA PRACTICA DE CONCEDER NEGOCIOS CON BASE EN 
EL PRECIO UNICAMENTE.

LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING2

Una nueva filosofia basada 
negat i vi smo.

Io que 
por

Es mejor que los propios trabajadores formulen 
1emas.

Deming propone catorce puntos clave a tener en cuenta en las 
organizaciones, cuyo andlisis y aplicacidn son vitales en la 
administraci6n de la calidad de la empresa.

1. CREAR CONSTANCIA DE PROPOSITO PARA LA MEJORA DE PRODUCTOS 
Y SERVICIOS.

10. ELIMINAR LOS LEMAS, LAS EXHORTACIONES 
PRODUCCION PARA LA FUERZA LABORAL.

en la no aceptacibn de errores y

Erradicar el miedo de los empleados a preguntar, ya que asi 
se hardn mejor las cosas, evitando altos costos productos del 
temor exclusivamente. 
y mds productividad.

La nueva tarea del supervisor es dirigir al personal, 
significa ayudar a realizar mejor el trabajo y conocer p 
mhtodos objetivos a saber quien necesita ayuda individual.

5. MEJORAR 
PRODUCCION Y SERVICIOS.

8. ELIMINAR EL TEMOR.

No adoptar un proveedor por los bajos precios de los produc­
tos que ofrece, sino basarse en una relacibn de largo plazo 
exigiendo excelente calidad y retribuyendo lealtad.



11. ELIMINAR LAS QUOTAS NUMERICAS.

INSTITUIR UN PROGRAMA VOGOROSO DE EDUCACION Y RECAPACITA-

TOMAR MEDIDAS PARA LLEVAR A CABO LA TRANSFORMACION.1 4 .

2.4

El 80% de los

3 Ver BIBLIOGRAFIA item 8

5

13.
CION.

Son 1 a
Son

en 1 as

que 
en

En 
sin

LAS SIETE HERRAMIENTAS BASICAS QUE RECOMIENDA DEMING3

Las cuotas toman en cuenta numeros, no calidad ni metodos. 
ocasiones la gente cumple con sus cuotas a como de lugar, 
tomar en cuenta el perjuicio para la empresa.
12. REMOVER LAS BARRERAS QUE IMPIDAN EL ORGULLO DE UN TRABAJO 
BIEN HECHO.

Deming recomienda el uso de siete herramientas basicas que 
ayudan a organizar la informacidn y permiten sacar conclusio- 
nes objetivas utiles para una mejor administracion de la 
cali dad.

1. DIAGRAMAS DE CAUSA Y EFECTO. Conocidos tambiSn como 
diagramas de espina de pescado, por su forma y como diagramas 
Kaoru Ishikawa, por la persona que les dio origen. Suelen 
emplearse para representar las causas de cierto problema y 
para agruparlas en categorias, que muchas veces son m^todo, 
fuerza laboral, material y maquinaria.
2. CUADROS DE FLUJO 0 DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO. 
representacibn visual de los pasos en un proceso. 
especialmente utiles en las industries de servicios, 
cuales el proceso laboral encierra pasos invisibles.

Para llevar a cabo la mision de calidad de la empresa, se 
requerir^ un equip© especial de la alta administraci6n con un 
plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y 
los administradores tampoco.

Tanto la administraci6n como la fuerza laboral tienen 
instruirse en los nuevos mbtodos, entre ellos el trabajo 
equipo y las tbcnicas estadisticas.

3. LOS DIAGRAMAS DE PARETO. Son cuadros de barras senci 1los 
que se usan despubs de haber reunido los datos para calificar 
las causas, de modo que se pueda asignar un orden de priori- 
dades. Su empleo da origen a la Regia 80-20. 
problemas, surgen del 20% de las causas.



6. Ilustran la relacion entre

LA TRILOGIA DE JURAN42.5

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

la act ividad de

4 Ver BIBLIOGRAFIA item 6

6

1 .
2.
3.

LOS DIAGRAMAS DE DISPERSION, 
dos variables.

Kaoru 
a 1 a 

empresas

Son la ayuda m^s avanzada de las 
y se emplean para reflejar las
Son cuadros de tendencias con

Esta es 
procesos requeridos para satisfacer 
c1i ent es e 
det al 1 an.

Determinar quienes son los clientes
Determinar las necesidades de los clientes
Desarrollar las caracteristicas del producto que responden 
a las necesidades de los clientes

4. LOS CUADROS DE TENDENCIAS. Muestran los resultados de un 
proceso trazados grdficamente a lo largo de cierto periodo de 
t i empo.

Existen otros estudiosos de la calidad como J.M.Jurdn, 
Ishikawa, etc., que han dedicado parte de su vida 
investigaci6n y asesoria en calidad en diferentes 
alrededor del mundo.

Cuando un punto esta fuera del sistema, es una causa especial 
y una sehal para la administraci6n, a fin de que investigue.

para reflejar 
de tendencias 

inferiores estadisticamente determina- 
dentro del 

en control y que sus 
La meta es reducir el 

inferior buscando eliminar

Sirven para medir la frecuencia con que

7. LOS CUADROS DE CONTROL, 
siete herramientas bdsicas 
variaciones en un sistema. 
limites superiores e
dos. Mientras las variables del proceso est6n 
rango, se dice que el sistema estd en control 
variaciones se deben a causas comunes. 
rango entre los limites superior e 
las causas comunes que se presentan dia a dia.

desarrollo de los productos y 
las necesidades de los 

implica una serie de pasos que a continuacidn se

Begun J. M. Jurdn, la administraci6n de la calidad se hace 
por medio del uso de tres procesos, que son la planificacidn 
de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la 
calidad. A estos tres procesos, se los denomina la trilogia 
de Juran.

5. LOS HISTOGRAMAS. 
ocurre algo.



CONTROL DE LA CALIDAD

Este proceso consta de los siguientes pasos:

3.

MEJORA DE LA CALIDAD

1 .

4.

2.6

ev-itar o eliminar en mayor o menor medida,

5 Ver BIBLIOGRAFIA item 23

7

1 .
2.

2.
3.

Los costos de calidad son aquellos que la empresa puede 
, dependiendo de la

COSTOS DE CALIDAD5

Evaluar el comport ami ento real de la calidad
Comparer el comport ami ento real con los objetivos de cali dad
Actuar sobre las diferencias.

Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una 
mejora de la calidad anualmente
Identificar las necesidades concretes para mejorar 
Establecer un equip© de personas para cada proyecto con 
una responsabi1idad clara de llevar el proyecto a buen fin 
Proporcionar los recursos, la motivacidn y la formacidn 
necesaria para que los equipos:
- Diagnostiquen las causas
- Fomenten el establecimiento de un remedio
- Establezcan los controles para mantener los beneficios

En la actualidad, las exigencias de los clientes con respecto 
a obtener productos y/o servicios de muy alta calidad se han 
incrementado considerablemente, al igual que la competencia; 
por lo cual s61o aquellas empresas que ofrezcan un excelente 
producto que incluya atencibn personalizada al cliente y 
mejoramiento continue en todos sus procesos internes con el 
objeto de dismimuir costos, serein las que podr&n proyectarse 
al futuro.

Este proceso es el medio de elevar las cotas de la calidad a 
niveles sin precedents. La metodologia consta de una serie 
de pasos:

4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir 
aquellas caracteristicas del producto

5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operati 
vas.



generalmente se

2. Determinar los costos de todas las actividades.
3. de

oport un i dades opt imizar 1 os costos depara

en

Los costos de calidad, s e d i v i d e n en cuatro categorias:
Son los costos ocasionados por las

4.

1 .

fac i1i dad.

8

eficacia con la que se realicen las actividades relacionadas 
con la calidad del product©.

Identificar las actividades que hayan contribuido a lograr 
1 uso.

Se componen de los costos 
envio del producto al

1 os 
de (

3.
4.
5.

1. Costos de prevencidn.- r 
actividades destinadas a prevenir que se produzcan defectos.

Interpreter esta informacion y ponerla a disposicidn 
todos los interesados.

1 . j 
la aptitud para el

Abarcan los costos de los 
que no responden a los 

son 
cl i ent e .

Las fuentes de las cuales se pueden recoger datos sobre los 
costos de calidad, pueden ser las siguientes:

Costos por fallas externas.- 
por defectos descubiertos despu^s del 
cl i ent e.

5. Proveer de informacidn actualizada sobre las tendencias 
costos de cali dad.

2. Costos de verificacibn o evaluacibn.- Son los costos 
ocasionados por la inspeccibn y comprobacibn de que los 
productos, piezas y materiales responden a los requisites de 
cali dad.

4. Descubrir 
cali dad.

En base a los costos de calidad, se puede tener una visibn 
clara de la situacibn de la empresa, especialmente en cuanto 
a lo que se refiere al costo del producto, pudihndose 
implantar programas de disminucibn de costos con mucha mayor

De cuentas establecidas en el sistema contable.
2. De andlisis de los componentes de cuentas del libro mayor. 

De registros bdsicos de contabi1idad.
Por estimacibn.
Creando registros temporales.

Con la medicibn de 
trata de:

los costos de calidad,

3. Costos por fallas internes.- 
productos, piezas y materiales que no responden 
requisites de calidad cuando esas desviaciones (defectos) 
detectadas por el fabricante antes de su entrega al



2.7 REFERENCIAS VARIAS

INVESTIGACION DE LA GENERAL ACCOUNTING OFFICE

Examinan algunas experiencias en los elementos esenciales:
"ORIENTACION HACIA EL CLIENTE.

9

el 
de

Del 
25 de 
corporaci 6n 
si gui ente:

articulo ADMINISTRACION FOR CALIDAD TOTAL, 
febrero de 1 993 en el boletin 

ecuatoriana de calidad

y con mayor respuesta 
e informal entre

PART ICIPACION Y COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS.
Las empresas proveen entrenamiento para asegurar que sus 
empleados conozcan la folosofia y las herramientas y 
t&cnicas para implementar la Administraci6n por Calidad Total.

A continuacidn se resaltan algunas experiencias, comentarios 
y aplicaciones de los conceptos de calidad total.

ACCION BASADA EN HECHOS.
Para determinar que se requieren cambios, las empresas 
usan procesos s i st erricit i cos de medida y evaluacibn continua 
de los procesos de produccion. Esto se conoce como el

publi cado el 
informative #4 de la 
tot al, se ext rae lo

La mayor parte de ellas experimentaron un mejoramiento 
general en su comport ami ento. Mostraron una disminucidn de 
11.6% en quejas de sus clientes, una reduccidn del 12% en el 
tiempo de procesamiento, una declinacidn del 10.3% en los 
defectos y un incremento del 16.6% en el volumen de sugeren- 
cias de los empleados. En conjunto crecieron en su partici- pacidn del mercado en 13.7% .“

LIDERAZGO ACTIVO.
En las empresas investigadas, los conceptos de calidad se 
han integrado y articulado a trav^s de todas las activi 
dades organizacionales. Los altos ejecutivos tambien 
lideran una culture m£s flexible 
hacia la mejor comunicacidn formal 
depart ament os y trabajadores.

Las teorias y experiencias de los expertos antes citados, son 
aplicadas actualmente en todo el mundo, buscando siempre 
llegar a la meta de continuar mejorando.

"La General Accounting Office (GAO), de los EEUU., investigb 
reci entemente las practices de administraci6n por Calidad 
Total (Total Quality Management) en 20 empresas norteamerica- 
nas que solicitaron su elegibilidad para el Premio Nacional 
de Calidad (Malcom BALDRIGE).



y 5 anos

CRITERIOS DE PHILLIP CROSBY Y ARMAND FEIGENBAUM

Segun PHILLIP CROSBY:

por medio del aprendizaje de hacer

mercado, de

Segun ARMAND FEIGENBAUM:
“Aquello que claramente definird el significado de la calidad
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Tem'an que bajar costos 
bien las cosas.

los beneficios 
empresas sino 

economia del pais.

instrumento de mejora continua: 
verificar y actuar.

Contando con 
son enormes. 
que contribuyen a fortalecer 1

de trabajar 
Gerenci a.

liderazgo y suficiente tiempo, 
No solamente se fortalecen las 

a

La motivacidn para mejorar vino estrictamente del 
los consumidores y del costo."

Toma tiempo cambiar la cultura de la r-----
un cambio de mentalidad, pl an i f i cac i 6n de r/z/Li 
y entrenamiento de la gente en las nuevas formas de 
Jj trabajar y compromise permanente del

"Ocurrid porque las empresas no podian existir, crecer y 
prosperar con las ineficiencias que derivan de la inconformi- 
dad, defectos, reprocesos y garantias.

empresa porque implica 
. _j nuevas estrategias 

--- pensar y 
liderazgo de la

Las companias estudiadas por GAO necesitaron entre 1 
, con un promedio de 2.5 
de corto plazo sino de

publicado en septiem- 
la corporacidn 
las siguientes

para obtener los beneficios iniciales, 
anos. La ACT no es una estrategia 
largo plazo.

Del articulo REVOLUCION DE LA CALIDAD, | 
bre de 1994 en el boletin informative #9 de 
ecuatoriana de calidad total, se extraen 
opiniones de algunos expertos en calidad.

SOCIEDAD CON LOS PROVEEDORES.
Con la nueva doctrina de Administracidn por Calidad, ACT, 
muchas companias han establecido una verdadera sociedad de 
cooperacibn a largo plazo con un minimo limitado de 
proveedores. En algunos casos algunas empresas incluyen 
a sus proveedores en las sesiones de trabajo para planifi 
car el diseno de nuevos productos. Otras los ayudan 
directamente a mejorar sus propios sistemas de calidad.

planificar, hacer,

La ACT convierte a las empresas en unidades m^s competitivas 
a nivel internacional y presionan a los Gobiernos y adminis- 
tracidn publica para entregar servicios mds efici entes . "



toleranci ani n i dinero

Los cuatro absolutes de la Administraci6n de la calidad son:
CALIDAD ES CONFORMIDAD CON LOS REQUERIMIEN-

1 1

Hay cuatro absolutos en la Administraci6n de la Calidad. 
cada uno de estos se aplica y se sigue, 

fuente de beneficio para un negocio.
el negocio se encontrard navegando en un mar de

DE
A

Del
CALIDAD, 
PRIMERA"
1o si gui ent e:

cali dad
3M,

: LA 
de

una 
se ignoran, 
ri esgos . “

Los consumidores no tienen tiempo 
para comprar productos que fallan."

"ABSOLUTO #1.
TOS, NO ELEGANCIA.

no se 
que ser cuidadosa y 
controlada y medida, 

; financieras de la

La Administraci6n de la Calidad comienza con la aceptacibn de 
que la calidad es fuente de beneficio para un negocio, y de 
tai forma debe ser administrada. Cada error que no ocurrib, 
cada trabajo o labor que no tuvo que llevarse a cabo repeti- 
das veces, y cada defecto que fue prevenido, contribuye al 
ahorro, a la productividad, a la satisfaccibn de los clientes 
y al aumento de ventas y beneficios.
La Administracibn de la Calidad conoce que la calidad 
puede dejar al azar, la calidad tiene 
prudentemente planificada, organizada, < 
tai y como se hace con las reservas 
compania.

en el siglo XXI es el servicio y product© perfectos. No 
quiero decir simplemente una reduccibn de errores, sino un 
mayor numero de atributos positives para el consumidor, o sea 
lo que calificamos como calidad asequible (affordable).

CRITERIOS DEL PROGRAMA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA 
MULTINACIONAL 3M.

"En este momento, muchas compahias est£n enfrent&ndose a la 
situacibn de sobrevivir o morir. Muchas otras estdn mirando 
con gran atencibn a las compahias que estan en dificu1tades, 
tratando de encontrar una forma de alejarse de esas situacio- 
nes. Atrapados por la competencia, y los constantes aumentos 
de precios, las empresas encuentran que no hay muchos caminos 
que tomar para aumentar beneficios y continuar creciendo. 
Aqui es donde la Administracibn de la Calidad tiene efecto.

Si 
la calidad se vuelve 

Si estos absolutos

ABSOLUTO #2. EL UNICO SISTEMA ACEPTABLE PARA CALIDAD ES 
LA PREVENCION DE ERRORES.

capitulo 3, LOS ABSOLUTOS DE LA ADMI NI STRAC ION DE LA 
del programa de mejora de la calidad "BIEN A LA 
aplicado en la empresa multinacional 3M, se extrae
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ABSOLUTO #4. LA UNICA FORMA DE MEDIR LA CALIDAD ES 
MIDIENDO EL COSTO DE LA CALIDAD."

ABSOLUTO #3. EL UNICO FUNCIONAMIENTO ESTANDAR ACEPTABLE 
ES CERO DEFECTOS.



CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIRO DE ESTUDIO

act it udes,

no se

3.2 METODO A SEGUIR

3.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.3.1 FUENTES PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Se recurrira a fuentes secundarias de informacidn como lo son

1 3

El estudio es de tipo DESCRIPTIVO, 
que se 
creenci as, 
dad.

debido a que el problema 
plantea abarca comport amientos sociales,

formas de pensar y actuar de un grupo o colectivi-

que comprende 
, de las

El estudio a realizar no es experimental, ya que 
pretende interferir en lo que pasa en las empresas.

El mdtodo a seguir es DEDUCTIVO, debido a que se parting de 
situaciones o conocimi ent os generales, como son los conceptos 
de calidad vertidos por expertos y ampliamente demostrados y 
el conocimiento mismo de la empresa a trav6s de las encues- 
tas, para aplicarlos en realidades concretas, como son el 
saber si la industria manufacturera de Guayaquil administra 
adecuadamente la calidad o no y si al iniciar el siglo XXI, 
dicha industria estar£ preparada para enfrentarse a una 
competencia ext remadamente agresiva.
La presente investigaci6n permitira obtener informacidn 
referente a la calidad en algunas empresas de la industria 
manufacturera de Guayaquil, a manera de una "fotografia en el 
tiempo", sin pretender realizar un estudio continue de las 
mismas, lo cual seria objeto de otro trabajo de investiga- 
ci 6n.

Ademds, el problema planteado y los hechos (. 
abarcan formas de organizacibn a nivel micro-social, 
cuales se espera describir su comport ami ento.



El diseho del cuestionario se presenta en el ANEXO I.

excepto
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es deci r
a t
d i rect i vo, 

gerent e
est e 

gerent e

1 as 
y 

area

El mismo cuestionario anterior, 
46 y 47; es decir un total 
lo presentard 
por el alto 
producci 6n, 
s i m i 1 a r e s .

de control de calidad o el encargado de realizar pruebas de 
calidad a los productos que fabrica la empresa.

textos relacionados con la calidad y a fuentes primarias de 
informacibn, a traves del uso de thcnicas como entrevistas y 
cuest ionarios.

El cuestionario cumple doble funcidn, primero clasificar a la 
empresa de acuerdo a su tamaho y sector industrial y segundo, 
buscar la informacibn para confirmar o rechazar las hipbtesis 
pl ant eadas.

En lo referente al cuestionario, se pretende auscultar tres 
niveles de la empresa: alta direccibn, gerencia de produccibn 
o similar y representante del £rea de calidad.

La finalidad de repetir algunas preguntas en tres diferentes 
niveles de la organizacibn, es el de inferir si los directi­
ves conocen su empresa, como base para poder administ rar 1 a 
adecuadamente; a mds de poder detectar alguna respuesta 
incompatible, haciendo de esta manera m£s veraz la investiga-

' de preguntas 
5 y 7;

El mismo cuestionario 
preguntas 1, 2, 3, 4, I 
dos preguntas, 
de calidad de la empresa, 
que han respondido al cuestionario, pudiendo ser este el jefe

anterior, 
es decir un total de cuarenta 

se lo presentarci a un represent ant e del 
designado por uno de los directives

La entrevista de mdximo quince minutos, va dirigida a conocer 
algo m£s de la empresa en estudio, de parte de alguno de sus 
d i rect i vos.

A la alta direccibn, se le presentar^ un cuestionario de 
cuarenta y cinco preguntas, diferenciadas en tres de aspectos 
generales de la empresa (PREGUNTAS 1, 2 y 3), para identifi- 
car su tamaho y relacibn con el mercado y cuarenta y dos de 
aspectos particulares de diferentes dreas de la misma 
(PREGUNTAS DE LA 4 A LA 48, EXCEPTO LA 43, 46 y 47), con la 
finalidad de auscultar el nivel de participacibn del directi­
ve en las actividades de su empresa.

El cuestionario estd constituido por cuarenta y ocho pregun­
tas y ha sido elaborado por JAIME YANEZ LEON (autor de la 
presente investigacibn), y busca sutilmente, conocer la 
importancia que se da a la calidad y el trabajo que se 
realiza en torno a la misma, en empresas de diferente tamaho 
pertenecientes a la industria manufacturera de Guayaquil.

incluyendo las preguntas 43, 
de cuarenta y ocho preguntas, se 

una persona del drea de produccibn, designada 
, pudiendo ser este un gerente de 

de operaciones, gerente de calidad o



ci 6n.

3.3.2 PRESELECCION DE EMPRESAS

3.4 TRATAMIENTQ DE LA INFORMACION

3.5 FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI )

El FCI , pret ende asemejar e 1 cuest i onario de pregunt as

1 5

Est as
i nvest i gaci on

La informacidn send tabulada de manera objetiva y sistemati- 
ca, presentdndose en catorce cuadros debidamente explicados 
en el ANEXO II.

El FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI), es un indice que ha 
sido creado por el autor de la presente investigaci6n y 
considerado como necesario; puesto que representa el nivel de 
comunicacidn dentro de la empresa y la coincidencia en las 
respuestas dadas al cuestionario en los diferentes niveles 
jerdrquicos de las empresas encuestadas.

Pldsticos, productos de limpieza, azucarero, procesadores de 
metales, techos, protecciones intimas, alimentos y alcoholes.

En lo posible se tratard de cubrir los tres niveles propues- 
tos y en caso de no ser factible, la i nvest i gac i 6n no se verd 
afectada, puesto que se analizard la informacidn en funcidn 
del nivel jerdrquico del que proviene (ver ANEXO II: CUADROS 
RESUMEN DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LAS ENCUESTAS).

La informacidn 
conf i denci al, 
empresas que 
investigaci6n y serd analizada considerando 
cada empresa, cuya correspondencia la conoce sdlo el autor de 
la presente investigaci6n.

El trabajo de visita a las empresas, se lo ha planificado de 
tai manera que lo realicen tres personas debidamente entrena- 
das en el tema y con suficientes conocimientos relacionados 
con la calidad, de tai manera que se descarta cualquier 
variacibn en los resultados por tai circunstancia. 
personas son el autor del presente trabajo de 
y dos colaboradores.

Las empresas a visitar son doce, entre las que se distinguen 
diversos sectores industriales, entre los que se tiene:

obtenida en las encuestas es absolutamente 
segdn han solicitado los directives de las 
han accedido a colaborar con la presente 

un cbdigo para



Al multiplicar el FCI (factor de comunicacidn interna) por la

3.6 NIVEL OPTIMO DE EVALUACION

cuales se determinan en el CAPITULO IV.

1 6

dadas por AD contra GP y CO, < 
las respuestas dadas por GP contra CO.

90% para 
este puntaje, 

, 1 os

Para conclui r si i 
de empresas por tamano o en global, 
la cali dad, 
conseguir tai

evaluacidn ponderada de la administraci6n de la calidad en la 
industria manufacturera de Guayaquil, 
CION PONDERADA CORREGIDA; la cual es 
considera el nivel de comunicacidn en 
coincidencia entre las respuestas dadas a 
por diferentes niveles jer^rquicos.

En el Ecuador, el INEN (Instituto ecuatoriano de normaliza- 
cidn) sigue un procedimi ento similar, basado en la norma INEN 
GP 48, requi ri endose un puntaje mfnimo de 90, para poder 
recibir o mantener el sello de calidad otorgado por ellos y

Para la determinaci6n del FCI, se consideran dos niveles de 
comparacidn en cantidad y porcentaje; primero, las respuestas 

. contra GP y contra CC y segundo,

Para la det ermi naci 6n del FCI, no • 
#4, #5 y #7, debido a que para la determinaci6n del 
se tienen tres datos comparatives entre AD 
representative. Adicionalmente, tampoco se
preguntas #22, #23, #35, #36 y #37, debido a que 
respuesta subjetiva del encuestado y no implican 
comunicacidn o inconsistencia de respuesta al hacer 
comparaciones entre los diferentes niveles jer^rquicos.

planteado a una auditorfa intense, donde el auditor ausculta 
muchos detalles que en la presente encuesta no se dan.

se obtiene una EVALUA- 
mds real , dado que 
las empresas y la 
una misma pregunta

una determinada empresa o el conjunto total 
, administran adecuadamente se considerard un porcentaje mfnimo de 

calificativo. El no llegar a 
implica que hacen falta mejoras en diferentes aspectos,

se consideran las preguntas 
--- FCI, sdlo 
y GP y esto no es 

consideran las 
a que son de 

falta de 
1 as

El FCI, es un promedio ponderado de los dos niveles de 
comparacibn antes citados y se determine para cada pregunta 
y en global para el conjunto de empresas encuestadas.

ICONTEC (Instituto colombiano de normaliza- 
procedimiento de evaluacibn 

empresas manufactureras,
En Colombia, el 
cibn thcnica) tiene un procedimi ento de evaluacibn del 
sistema de calidad de empresas manufactureras, a manera de 
auditorfa, el cual consiste en preguntas diferenciadas en 
bloques de acuerdo a diferentes items, que suman un puntaje 
total de 1000. La evaluacibn la realizan auditores califica- 
dos por el ICONTEC y el procedimi ento consiste en disminuir 
puntajes por dembritos al puntaje mdximo que le corresponds 
a cada pregunta de los diferentes items.



1 7

realizan 
y van al

un puntaje minimo de 50 
de asistencia t^cnica, 
calidad.

proceso 
sei 1 o de

en caso de encontrarse en el 
previo a la obtencidn del

Las evaluaciones que 
citadas, son exhaustivas 
diversas dreas de la empresa, lo cual no es aplicable en 
totalidad al objeto de la presente investigaci6n; sin embargo 
para la elaboracidn del cuestionario, se ha tornado en cuenta 
algunos aspectos generales que permitirdn llegar a evaluar si 
se administra adecuadamente o no la calidad, en las empresas en estudio.

las instituciones antes 
detalle en actividades de 

no es aplicable en su



CAPITULO IV

ANALISIS Y CONCLUSIONES GENERALES4.1

que
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ANALISIS DE LA INFORMACION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

cali dad 
empresa

sect ores
generali zarse

1
nas 
produce!6n 
d irecci 6n.

2.- Los resultados de la investigaci6n no se ven afectados 
por el bajo porcentaje de encuestados en la alta direccibn, 
dado que las evaluaciones finales son ponderadas en funcibn 
de la cantidad de personas encuestadas en cada nivel jerar- 
qu i co.

4.- Del 
visit adas, 
16.67% son 
generen no 
de la calidad en las empresas 
manufacturera de Guayaquil.

se desprende 
son empresas 
por lo que

de encuestados, 
la di fi cultad de

6.- Del CUADRO #5, se desprende que de las doce empresas 
visitadas, el 91.67% han tenido un incremento de participa- 
cibn de mercado en 1994, respecto a 1993, siendo su mayoria 
empresas grandes y medianas, con 41.67% y 33.33% respectiva- 
ment e.

se justifica
contactar a

3.- Se ha visitado empresas manufactureras pertenecientes a 
diferentes sectores industriales y de diferente tamaho, lo 
cual es ideal para la presente investigacibn; ya que si se 
hubiera visitado empresas de pocos sectores industriales o 
tamaho, las conclusiones no pudieran generalizarse a la 
industria manufacturera de Guayaquil.

empresas 
y e 1 

que se

La diferencia en la cantidad 
desde el punto de vista de 
personeros de la alta direccibn.

Del CUADRO #1, se desprende que de las veintiseis perso- 
encuestadas, el 88.46% representan a la gerencia de 

y control de calidad, y el 11.54% a la alta

CUADRO #3, se desprende que de las doce 
el 83.34% son empresas grandes y medianas 
pequehas, por lo que las conclusiones 
reflejardn una clara visibn de la administracibn 

pequehas de la industria

5.- Del CUADRO #4, se desprende que de las doce empresas 
visitadas, el 58.33% exportan alguno o varies de sus produc- 
tos, siendo el 33.33% empresas medianas; lo cual refleja la 
importancia de administrar adecuadamente la calidad para 
competir sin restricciones internes de la empresa en el 
mercado extranjero.



Del analisis de los CUADROS #7, se desprende

en un mercado abierto.

de

La diferencia fue justificada en la conclusibn general #2.
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se desprende que el 
, GP y CC,

se despren­
de

respuesta entre GP y CC, 
83%, lo cual indica 

gerencia intermedia y

re AD y GP, 
73% y entre AD y CC

1 as 
de cali dad, 

con 1 a

14.- El nivel de coincidencia de 
basados en las respuestas de GP, es del 
que existe mejor comunicacibn entre la

empresas 
*' ■« -■ —     —.. m<_> vju>_> lo que
indica la visibn de que las empresas grandes competirdn mejor

10.- Del analisis de los CUADROS #7, #8 y #9, « 
que la administracibn de la calidad en la industria manufac- 
turera de Guayaquil, tiene mayor evaluacibn para las < 
grandes y manor evaluacibn para las empresas pequehas

7.- Del CUADRO #6, se desprende que de las doce empresas 
visitadas, el 25% pertenecen al sector industrial de pldsti- 
cos; lo cual no incline la evaluacibn final hacia este sector 
en especial, puesto que se ha visitado empresas de ocho 
sectores industriales diferentes.

11.- Del andlisis de los CUADROS #10, #11 y #12, 
de que al analizar las evaluaciones de la gerencia 
produccibn y control de calidad, se obtiene una evaluacibn 
muy similar, difiriendo con la evaluacibn de la alta 
direccibn en un 20% .

8.- De la presente investigacibn no se podrd emitir conclu- 
siones vdlidas respecto a la administracibn de la calidad en 
un determinado sector industrial, por las pocas empresas 
visitadas en cada sector.
9.- Del andlisis de los CUADROS #7, #8 y #9, se desprende 
que en algunos casos no se llega a una evaluacibn similar, en 
los tres niveles jerdrquicos de una misma empresa, lo cual 
indica que existe cierta falta de comunicacibn interna en las 
mismas o distorsibn de las respuestas, por lo que se hace 
necesaria la aplicacibn del PCI (factor de comunicacibn 
interna) que considera dichos aspectos en la evaluacibn final.

distorsibn de 
la apli caci bn 

que considera

Lo anterior ofrece la visibn de que las empresas estan 
compitiendo por incrementar sus ventas, lo cual se facilita- 
ria si se administra adecuadamente la calidad.

13.- El nivel de coincidencia de respuesta ent 
basados en las respuestas de AD, es del --
del 65%; determinandose que existe mayor comunicacibn entre 
AD y GP que entre AD y CC; lo cual es Ibgico por la vincula- 
cibn entre dichas jerarquias, pero no deja de indicar falta 
de comunicacibn.

12. Del andlisis del CUADRO #13, se desprende que el nivel 
de coincidencia de respuesta entre AD, GP y CC, basados en 
las respuestas de AD, es del 57%; determindndose que falta 
comunicacibn interna en la industria manufacturera de 
Guayaqui1.
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16.- 
da <

El 
lo cual es del

24% de la informacibn

los mandos medios, que la que existe entre la alta direccibn 
y cualquiera de ellos.

18.- Se concluye adem^s que la industria manufacturera de 
Guayaquil, debe mejorar en aproximadamente un 60% del nivel 
actual, para ser considerada como buena administradora de la 
calidad con 90% de evaluacibn.

Se considerar£ en el andlisis de cada pregunta, como parte de 
un determinado tbpico, los siguientes aspectos:

4.2 ANALISIS, CQNCLUSIONES Y RECOMENDACIONES BASADAS EN EL 
CUESTIONARIO Y CLASIFICADAS POR TOPICQS DE INTERES.

Existe un 44% de actividades o aspectos relevantes que 
se desconocen o no se realizan adecuadamente en la industria 
manufacturera de Guayaquil, tomando como base lo planteado en 
el cuestionario de preguntas (ver ANEXO I).

se obtiene una determina- 
y la EVALUACION PONDERADA CORREGIDA es de 56%, 

 la industria manufacturera de Guayaquil,
tiene un Horizonte amplio de mejoras por realizar para llegar 
a administrar adecuadamente la calidad y poder competir en el 
mercado extranjero con menos barreras internas de la empresa.

Cada pregunta estard encasillada en alguno de los tbpicos en 
menci bn.

1. Como deberia responderse la pregunta y porqub, para con- 
siderar a la empresa como buena administradora de la calidad.

Se analizardn diferentes tbpicos, como elementos importantes 
para lograr una adecuada administracibn de la calidad en la 
industria manufacturera de Guayaquil, para lo cual se 
considerarb cada pregunta del cuestionario planteado, a 
partir de la #4; es decir sin tomar en cuenta las preguntas 
#1 , #2 y #3, que se refieren a aspectos generales de las 
empresas.

15.- El FCI (factor de comunicacibn interna) global 
76%, lo cual indica claramente que el 
solicitada a los tres niveles jerdrquicos de cada una de las 
empresas no es conocida o no estd bien comunicada entre 
ellos.

Del CUADRO #14, se desprende que la evaluacibn pondera- 
de la administracibn de la calidad en la industria 

manufacturera de Guayaquil, es de 69% lo que indicaria la 
existencia de un 31% de actividades o aspectos relevantes que 
se desconocen o no se realizan adecuadamente en la empresa, 
en funcibn de lo planteado en el cuestionario de preguntas.
17.- Si se toma en cuenta el FCI, 
cibn mbs real 
lo que indica que



2.

part e del aut or de 1 apor

PLANEACION ESTRATEGICA
PREGUNTA 4

EVALUACION PONDERADA: 71%
1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

encuest adas, no se

3. RECOMENDACIONES

y

La pequena empresa debe iniciar urgentemente la Planeacibn
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PREGUNTA:
PARA:

t6pi cos 
adecuadament e 
Guayaqui1 .

Debido a que la evaluacidn de 
es represent at i va, '
los niveles jerdrquicos AD y GP, 
ponderada, que la corregida.

part e 
en 1 as 
puntos 

la empresa,
vista;
* i ndust rial,

La Planeacidn Estrategica obliga a tener una visibn de future 
y a plantearse objetivos de largo plazo con sus respectivos 
planes de accibn; lo cual fortalece a la empresa en un medio 
competitive globalizado y muy dindmico.

andlisis al detalle de diferen- 
considerar, para administrar 
la industria manufacturera de

La tendencia es que en la mayor parte de las empresas de 
tamaho grande y mediano, se estd realizando Planeacibn 
Est ratbgica.

En las empresas de tamano pequeho 
realiza Planeacibn Estrategica.

A continuacibn se presenta el 
tes tbpicos importantes a

1 a cal i dad en

de 1 a 
a 1 as 
tales

La empresa que realiza Planeacibn Estrategica estard mejor 
preparada para el future.

3. Recomendaciones puntuales 
presente investigacibn.

Las empresas grandes y medianas deben 
comprometerse definitivamente con la Planeacibn Estrathgi

Emisibn de conclusiones por parte del autor 
presente investigacibn, basdndose en las respuestas 
encuestas, considerando diversos puntos de ' 
como: jerarquias, tamano de la empresa, sector 
cantidad de encuestados y numero de preguntas respondidas.

la comunicacibn interna no 
dado que sblo respondieron a la pregunta, 

", es mds real la evaluacibn

Realizan en su empresa planeacibn estrathgica? 
AD-GP

formali zar
ca.



CONOCIMIENTO DEL MERCADO
PREGUNTA 5

Han realizado ultimamente alguna investigaci6n de
AD-GP

EVALUACION PONDERADA: 77%

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

La empresa que conoce su mercado rival d i f i c i1 .
CONCLUSIONES2.

las empresas de

seno

interna no
es mds real

3. RECOMENDACIONES

La informacidn obtenida del mercado debe seguir un proceso
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Debido a que 
es representative, 
los niveles jerdrquicos AD y GP, 
ponderada, que la corregida.

con 1 o 
aunque no tan complete.

PREGUNTA: 
mercado?
PARA:

la evaluacibn de la comunicacidn 
dado que s61o respondieron a la pregunta, 

la evaluacidn

Estrategica independientemente del sector industrial, aunque 
mayor Entasis deberdn poner aquellas con productos similares 
en mercados extranjeros cercanos; tanto por oportunidad como 
por amenaza.

La Planeacidn Estrategica no debe ser realizada s61o por 
la alta direccidn, sino tambi£n por la gerencia intermedia y 
mandos medios en lo que respecta a sus actividades. COMO SE 
QUIEREN VER DESPUES DE N AnOS ?.

La tendencia es que en la mayor parte de 
tamano grande y mediano, se estdn realizando Investigaciones 
de Mercado.

Si por aspectos econdmicos o estrategicos 
una empresa sin importar su tamano, 
cion de Mercado,

es un

vital para la planificaci6n 
investigaciones de mercado

El conocimiento del mercado es 
dentro de la empresa y las 
orientan dicho conocimiento y permiten tomar decisiones mds 
argument adas.

no conviene a 
realizar una Investiga- 

es de vital importancia que se consigne por 
escrito la informacidn que se ha recabado del mercado, 
cual se tendr£ una base de decisidn,

En las empresas de tamano pequeho encuestadas, 
realizan Investigaciones de Mercado.



de para poder ser

RELACION EMPRESA-CLIENTES

PREGUNTA 6

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

de

2. CONCLUSIONES
un

de un

3. RECOMENDACIONES

departamento de asi st enci aUn 16cnica client es debea
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y cada idea o
evaluada,

empresa 
puesto que 

f al t a

Las empresas pequehas encuestadas no disponen 
departamento de asistencia tecnica a clientes.

En la medida que al cliente se le ofrezca atencidn especiali- 
zada, previo, durante y despu&s de su compra, en caso de ser 
considerado por 61 como importante y necesario, la 
estd orientandose adecuadamente hacia el future; 
disminuye la probabilidad de perder clientes por 
informacidn t6cnica especializada.

Las empresas grandes y medianas, en su mayoria tienen 
departamento de asistencia t&cnica a clientes.

No se debe descartar de piano una I nvest i gaci 6n de 
Mercado, sin antes conocer sus posibles beneficios comparados 
con sus costos, en funcidn de la importancia del conocimiento 
que se desea aclarar.

sistem6tico de clasificaci6n y depuracidn 
usada como base correcta de decisidn.

- Si una empresa no dispone de un departamento especializado 
de asistencia tdcnica a clientes, debe preocuparse que cada 
persona en contacto con los mismos, tenga la mayor prepara- 
cidn posible para poder satisfacer las inquietudes plantea- 
das .

Cada miembro de la empresa debe conocer el mercado en el 
que compite su empresa y cada idea o informacidn de ellos, 
debe ser canalizada formalmente, evaluada, clasificada, 
depurada y formar parte de un banco de datos para planifica- 
cidn.

PREGUNTA: Existe en su empresa un departamento especializado 
de asistencia t6cnica a clientes?
PARA: AD-GP-CC
EVALUACION PONDERADA: 69%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 52%



conocimiento del producto y

PREGUNTA 7
reuniones de trabajo oPREGUNTA:

75%EVALUACION PONDERADA:
ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

son

CONCLUSIONES2.
est &

3. RECOMENDACIONES

PREGUNTA 8
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En general, 
formal e 
cli ent es,

ya 
que

lo que se 
importante para el 
formal e informal 
con el mismo.

por 
empresa sea muy 

, es el contact©

a.
para

Las alternativas 
FRECUENTEMENTE, 
posit i va.

Mantener por 
mensual o anual

de respuesta 
vdli das

La alta gerencia mantiene 
informales con los principales clientes? 
PARA: AD-GP

parte de la alta direccidn un cronograma 
de visitas o reuniones con clientes,

dominar el conocimiento del producto y estar al tanto del 
funcionamiento de todos los productos similares o alternati­
ves que se ofrecen en el mercado.

los clientes de parte de la alta 
para el mantenimi ento de los mismos, 

amistoso y/o profesional

Un cliente es muy importante para la vida de la empresa, 
deberia tambi^n conseguir que la < 

cliente y un medio vdlido, 
que tenga la alta direccibn de la empresa

El contacto frecuente con 
direccibn es vital 
que se fortalece un vinculo 
beneficia a la empresa.

PREGUNTA: Existe un procedimiento escrito para el tratamien- 
to de quejas y devoluciones de los clientes?
PARA: AD-GP-CC

Debido a que la evaluacibn de la comunicacibn interna no 
es represent ativa, dado que sblo respondieron a la pregunta, 
los niveles jerdrquicos AD y GP, es mds real la evaluacibn 
ponderada, que la corregida.

se est£ dando importancia al contacto 
de parte de la alta direccibn para con los 
es dificil evaluarlo en las empresas 

pequenas encuestadas, por disponer de poca informacibn.

MUY FRECUENTEMENTE y b. 
obtener una evaluacibn

si
i nformal 
aunque



1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

miento formal que evite la p^rdida del
2 . CONCLUSIONES

si poseen un procedi-

no poseen

3. RECOMENDACIONES
Fomentar la comunicacidn interna en la empresa respecto al

tratamiento de quejas y devoluciones de clientes.

la importancia

PREGUNTA 9

est adist i cos de quejas y

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

impacto en el cliente.
2. CONCLUSIONES

1 a t endenc i a
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Las empresas medianas y pequenas por lo general 
un procedimi ento para el efecto.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

50%
24%

57%
23%

es
y

Respecto a este tema existe falta de comunicacidn interna 
en todos los niveles de las empresas encuestadas.

Estos problemas deberian ser manejados conforme a un procedi-
■ ' ’ ' ................ 1 cl i ent e .

cuenta es origen de 
que a cada queja o 
tratando de que el

deben 
con 1 a

Las empresas grandes por lo general 
miento escrito para el tratamiento de quejas y devoluciones 
de los cli ent es.

Crear conciencia dentro de la empresa de 
que se debe dar a los reclames de clientes.

PREGUNTA: Se realizan andlisis
devoluciones de clientes?
PARA: AD-GP-CC

Un cliente insatisfecho no tornado en 
desprestigio para la empresa, por lo 
devolucidn debe ddrsele suma importancia, 
cliente continue usando el product© que ofrece la empresa.

- En la medida que se va de empresas grandes a pequenas, 
menor la tendencia a llevar estadistica de las quejas

Las quejas y devoluciones de clientes deben ser evaluadas 
estadisticamente en forma periddica con la finalidad de 
conocer bien su frecuencia y tratar de ubicar el problema que 
las causa y darle una solucidn que lo elimine o disminuya el



devoluciones de clientes.

3. RECOMENDACIONES

RELACION EMPRESA-PROVEEDORES

PREGUNTA 10

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

part es

con

2. CONCLUSIONES

reuniones t&cnicas con proveedores son frecuentes en
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Las 
empresas medianas.

Las reuniones t^cnicas con proveedores 
las empresas pequehas encuestadas.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Fomentar la comunicacidn interna en la empresa respecto al 
analisis estadfstico de quejas y devoluciones de clientes.

de 
son

60%
39%

1 a 
de

un 
del

PREGUNTA:
PARA:

Mantienen reuniones t&cnicas con sus proveedores? 
AD-GP-CC

a.
para

respuest a 
vdli das

la empresa de 
est adist i co

Crear conciencia dentro de 
que se debe dar al andlisis 
cli ent es.

import anci a 
reclames a

Las reuniones tecnicas con proveedores son muy frecuentes 
en empresas grandes.

MUY FRECUENTEMENTE y b. 
obtener una evaluacibn

Las alternativas 
FRECUENTEMENTE, 
posi t i va.

Las relaciones del proveedor con una empresa son 
que debe llevar dicha empresa con sus clientes.

las mismas

El mantener frecuentemente reuniones de t i po tecnicas con los 
proveedores de materias primas principalmente es de vital 
importancia para las empresas, puesto que debe existir 
conocimiento profundo de las partes constitutivas 
product© y poder determinar en cualquier momento con mayor 
facilidad las causas de variacion de una determinada especi- 
ficacidn del product©, admitiendo o descartando que se 
origine en las materias primas.

Respecto a este tema existe falta comunicacidn interna en 
todos los niveles de las empresas encuestadas.

no se reali zan en



int erna

3 . RECOMENDACIONES

la importancia de las reuniones t&cnicas con proveedores.

empresa de la importancia

PREGUNTA 11
Poseen un procedimiento escrito para seleccibn

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

o

2. CONCLUSIONES

no poseen un
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

70%
59%

una 
solo

- Respecto a este tema existe falta de comunicacidn 
en todos los niveles de las empresas encuestadas.

PREGUNTA: P 
de proveedores?
PARA: AD-GP-CC

Las empresas medianas, por lo general 
procedimiento para seleccibn de proveedores.

Debe existir un procedimiento escrito que regule la seleccibn de proveedores.

- Para las empresas pequenas encuestadas, no es respresenta- 
tivo emitir un comentario, debido a la poca cantidad de datos exi stentes.

Falta mds comunicacidn interna en la empresa respecto a 
procedi mi ent os para seleccidn de proveedores.

Una adecuada seleccidn de proveedores evitard la presencia de 
probables problemas que se presentarian en caso de que estos 
no sean seieccionados, sino manejados por precios bajos 
necesidad por escasez de materia prima.

Fomentar la comunicacidn interna en la empresa respecto a

Segun W.Edwards Deming, se debe llegar a mantener 
relacibn de lealtad con los proveedores, teniendo un 
proveedor de cada clase de producto requerido, con lo cual 
este puede llegar incluso a investigar y desarrollar para 
beneficio del cliente y disminuir la probabilidad de falla de sus productos.

Crear conciencia dentro de la t ’ ’   
que se debe dar a las reuniones t^cnicas con los proveedores 
de materias primas principalmente, sin descuidar a los 
proveedores de equipos, insumos, servicios de mantenimi ento 
y servicios en general.

Las empresas grandes si poseen un procedimi ento escrito 
para seleccibn de proveedores.



RECOMENDACIONES3.

para

COMPETENCIA

PREGUNTA 19
PREGUNTA:

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

2. CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES3.
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j

- Las empresas pequenas encuestadas, tienden en menor escala 
a conocer los productos de sus competidores.
- Falta algo de comunicaci6n en la empresa, respecto al tema 
de la competencia.

81%
65%

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Conoce bien la calidad del ultimo product© que 
lanzd alguno de sus competidor6s al mercado?
PARA: AD-GP-CC

dan cambios
fracaso a

Mantener obiigadamente un seguimiento constants a los 
competidores del mercado para planear estrategias coherentes.

El manejo de un excelente conocimiento de 
una fortaleza en cualquier empresa.

a conocer

Mantener un procedimiento escrito para la seleccibn de 
proveedores y una evaluacidn peribdica de la evolucibn de los 
mi smos.

El conocimiento profundo de la competencia, es una herramien- 
ta importantisima para la pl anificacibn dentro de la empresa, 
con mayor razbn en la bpoca actual donde se 
bruscos sin previo aviso y que pueden ocasionar el 
los competidores.

la competencia es

Fomentar mds la comunicacibn interna en la empresa 
respecto a los procedimi ent os necesarios para seleccibn de 
proveedores.

La tendencia en empresas grandes y medianas, es 
los productos de sus competidores.



ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

PREGUNTA 20

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

2. CONCLUSIONES
persona

PREGUNTA 21

AD-GP-CC

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

Ecuador.

OTROS,

2. CONCLUSIONES
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1

La 
exclusi va,

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

33%
26%

36%
30%

PREGUNTA: 
empresa?
PARA:

a no 
total de la calidad,

La tendencia generalizada es que la gerencia de produccidn 
coordina la calidad en la empresa, pudiendo ser un obstdculo 
para la definitiva mejora de la calidad en los diferentes

La existencia de una persona que administre la calidad en una 
empresa, facilita la labor de planificaci6n de la calidad y 
permite mejorar los niveles medibles de calidad const antemen- 
te, puesto que esa es su meta.

La calidad debe ser orientada desde la Gerencia General y la 
consecucidn de metas guiada por la misma o por un coordinador 
o Gerente de Calidad que no pertenezca al drea de produccibn, 

ser que se encuentre la empresa en una etapa de control 
lo cual aun no ocurre en el

Las alternativas de respuesta a. EL GERENTE DE CALIDAD, f. EL 
GERENTE GENERAL y g. OTROS, son vdlidas para obtener una 
evaluacibn positiva.

tendencia generalizada es a no tener una 
para la administracibn de la calidad.

PREGUNTA: Existe en su empresa una persona que se dedi- 
que exclusivamente a la administracibn de la calidad?
PARA: AD-GP-CC

La comunicacibn interna respecto a la no existencia de 
alguien que administre exc1 usivamente la calidad, es acepta- 
bl e.

Quihn o quienes administran la calidad en su



a quien administra la

3. RECOMENDACIONES

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

PREGUNTA 35

EVALUACION PONDERADA: 7 6%
ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

es vdlida

CONCLUSIONES2.
el 1 os deben i ni ci ar laque

El en su mayoria que la

30

j

area de control de calidad opina
alta direccidn debe iniciar la pl anificaci6n de la calidad.

En empresas medianas y pequehas, 
calidad desde la Gerencia General, 
mencionadas para la mejora del

La planificaci6n de la calidad debe ser iniciada siempre por 
la alta direccibn, ya que ella dar^ las pautas y la motiva- 
cion necesaria para que se cumpla todo lo planificado.

y medianas, 
iniciar la

PREGUNTA: Quibn o quienes considera que deben iniciar 
la planificacibn de la calidad?
PARA: AD-GP-CC

La alta direccibn opina 
planificacibn de la calidad.

La comunicacibn interna referente 
calidad en la empresa, es aceptable.

La alternative de respuesta a. EL GERENTE GENERAL, 
para la obtencibn de una evaluacibn positive.

se debe planificar la 
emitiendo las pautas 

ni vel de cali dad.

En empresas grandes principalmente, se deberia mantener 
una persona con conocimientos amplios de calidad que se 
dedique a su planificacibn anual, concretando metas de 
mejora, midiendo los avances peribdicos y con la suficiente 
autoridad para transmitir conocimientos, requerir informacibn 
y aplicar procedimi ent os de mejora en todos los niveles de la 
empresa con la debida aprobacibn de la Gerencia General.

sectores industriales.

La gerencia intermedia en empresas grandes 
opina que un comitb mu 11idepart ament al debe 
planificacibn de la calidad.

La gerencia intermedia en las empresas pequehas encuesta- 
das, opina que la alta direccibn debe iniciar la planifica- 
ci bn de la cali dad.



3. RECOMENDACIONES

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS

PREGUNTA 12
desarrol1o de

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

CONCLUSIONES2.

RECOMENDACIONES3.
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Fomentar mayor comunicaci6n interna, especialmente en las 
dreas que se relacionan con el desarrollo de nuevos productos

92%
74%

respecto a los responsables 
la empresa.

LA 
son

de 1 a 
mercado

de nuevos productos es vital dentro 
cambio constants que experimenta el

La gran mayoria de empresas encuestadas realizan desarro­
llo de product© integrando varias dreas de la empresa, lo 
cual es adecuado.

Este desarrollo no debe estar sdlo en manos de produccibn y/o 
control de calidad, sino que deberia realizarse como un 
comitd del que formen parte las dreas de produccibn, tdcnica, 
calidad, comerci alizacibn, mercadeo y logistica principalmen- 
te y en una etapa mds avanzada, buscar la colaboracibn de 
proveedores y clientes.

El desarrol1o 
empresa dado el 
a todo nivel.

Que la alta direccibn inicie el 
de la calidad en las empresas, 
limitaciones de las mismas.

proceso de planificacibn 
considerando todas las

Las alternatives de respuesta c. INTEGRACION DE VARIAS AREAS 
DE LA EMPRESA, d. LA EMPRESA, PROVEEDORES Y CLIENTES, e. 
CASA MATRIZ ES LA ENCARGADA y f. FIRMAS ESPECI AL IZADAS, 
vdlidas para obtener una evaluacibn positive.

Ex i st e desconoci mi ento parcial en todos los niveles 
jerdrquicos de las empresas encuestadas, respecto a quien 
debe iniciar la pl anificacibn de la calidad

PREGUNTA: Quihn o quienes participan en el 
nuevos productos en su empresa?
PARA: AD-GP-CC

Falta comunicacibn interna, 
del desarrollo de nuevos productos en



dentro de la empresa.

PREGUNTA 13

AD-GP-CC

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

el

3. RECOMENDACZONES

CALIDAD DEL PRODUCTO

PREGUNTA 14
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

39%
25%

La tendencia a mantener 
revisidn de disenos, 
tamano de la empresa,

- Mantener un procedimiento escrito para revisidn de disenos 
y un archivo de los mismos que facilitard estudios posterio- res.

- Las empresas pequehas encuestadas no 
miento escrito para revisidn de disenos.

- Mejorar la comunicacidn interna respecto a procedimi ent os para la revisidn de disenos de productos.

un procedimiento escrito para 
va disminuyendo conforme disminuye 
siendo mayor para empresas grandes.

PREGUNTA: Existe 
t rol de cali dad? 
PARA: AD-GP-CC

Existe un procedimi ento escrito para la revi-
_ — ---- ; rel acio-

PREGUNTA: T ‘ ’
sidn de disenos de productos por parte de las dreas nadas?
PARA:

- Falta comunicacidn interna respecto a procedimientos para 
la revisidn de disenos de productos.

Es muy importante la existencia de un procedimiento escrito 
para la revisidn de disenos, puesto que manejando formalmente 
este tema, se disminuye la probabilidad de que salgan al 
mercado disenos incompletos, faltando en ocasiones el detalle 
de fondo, cual es, que le agrade al cliente.

11 evan un procedi -

en su empresa un departamento de con-

EVALUACION PONDERADA: 89%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 89%



1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

3. RECOMENDACIONES

como herramienta

al

su

PREGUNTA 15
cert i f i cado

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

46%
39%

a 
y

Alguno de sus productos tiene un 
o internacional?

PREGUNTA:
de cali dad nacional
PARA: AD-GP-CC

Es casi generalizada la existencia de un departamento de 
control de calidad en todas las empresas encuestadas, excepto 
en una empresa de tamano grande, donde la calidad del 
product© la controlan los operarios de las mdquinas.

Un departamento de control de calidad en un proceso de 
calidad total, hace el papel de generador de ideas de mejora 
al producto o al proceso de produccidn y realiza estudios que 
orientan a disminuir el desperdicio y a mejorar la calidad; 
ya sea desde el punto de vista de las materias primas, del 
diseno, del proceso de produccidn u otros.

- Tratar de fomentar en todas las empresas la autoinspeccion 
o inspeccidn por parte del operario, como herramienta para 
mejorar el nivel de calidad.

El mantener un certificado de calidad, facilita la transmi- 
sidn al cliente del mensaje de calidad del producto que se le 
ofrece y obliga a mantener estdndares minimos de calidad en

La autoinspecci6n juega un papel preponderante en la disminu- 
cidn del nivel de defectuosos y del desperdicio en una 
empresa manufacturera.

Toda empresa 
cali dad de su 
dptimo en la 
operari o.

manufacturera debe realizar un control de 
materia prima y productos terminados, siendo 
medida que dicho control sea trasladado al

Facilitar lo necesario, para que el operador o control de 
calidad realicen su labor de mejora constants del nivel de 
cali dad.

Concientizar al personal de operadores respecto a la 
importancia de la calidad y de los costos de calidad y su 
relacidn con los clientes y los beneficios economicos para la 
empresa.
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- Todas las empresas se rigen por normas para la fabricacion 
de sus productos y en su gran mayoria son normas nacionales.

Participa su empresa 
de normalizaci 6n?

100%
1 00%

PREGUNTA: 
productos? 
PARA:
EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

La comunicaci6n 
bastante alta.

Algunas empresas grandes y medianas poseen un certificado 
de calidad nacional de alguno de sus productos.

La utilizacidn de normas para la fabricaibn de productos es 
de suma importancia, ya que se sigue una guia elaborada por 
personas entendidas en la materia que han llegado en consenso 
a determiner procedimientos y requisites minimos de fabrica- 
cidn.

Las empresas pequehas encuestadas no poseen un certificado 
de calidad para sus productos.

La comunicacibn interna respecto 
certificado de calidad es aceptable.

Buscar la obtencibn de un certificado de calidad de los 
productos mds importantes de la emrpesa, para generar mayor 
imagen y confianza en el mercado y obligarse 
el nivel de calidad.

a no descender

Las alternativas de respuesta a. PROPIAS, b. NACIONALES, c. 
INTERNACIONALES y d. ALGUNA COMBINACION DE LAS ANTERIORES, 
son vdlidas para obtener una evaluacibn positive.



PARA: AD-GP-CC

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

no participan elen

respecto al tema

3. RECOMENDACZONES

PREGUNTA 18
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

73%
73%

72%
54%

su manejo 
_j errores 
pasos para

PREGUNTA: 
ci 6n?
PARA:

tema de la normalizaci6n, 
tivos y comerciales los avances

Las empresas pequenas encuestadas, 
proceso nacional de normalizacion.

con un
empresa,

- Falta comunicacidn interna en la empresa, 
de normali zaci6n.

■ y medianas encuestadas por lo 
proceso de normalizaci6n nacional.

Las empresas grandes 
general, participan en el ,

Un product© con guia de uso y aplicacidn facilita t 
por parte del clients y disminuye la probabilidad de 
o dahos ocasionados por desconocimiento de ciertos 
su uso o aplicaciones no recomendadas.

Da realce a una empresa el participar en el proceso de 
normalizaci6n nacional, puesto que el hecho de ser tomada en 
cuenta, indica su inclinacidn hacia el trabajo con calidad.

Mejorar la comunicacidn interna en la empresa, respecto al 
participando a los niveles produc- 

en normali zaci 6n.

- La participacidn en el proceso de normalizaci6n nacional 
o internacional, debe darse con la meta de mejorar el nivel 
de calidad del sector industrial, rechazando todo intento de manipulacidn de normas.

La tendencia a orientar el uso y aplicacidn del product© 
guia, va disminuyendo en funcidn del tamano de 
teniendo mayor importancia en las empresas grandes.
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PREGUNTA 43
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PREGUNTA 44
La fecha de fabricacibn de su producto es i-
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Ofrecer al cliente una guia de uso y aplicacidn de todos 
los productos.

89%
58%

91%
75%

probable 
producto,
se trata

PREGUNTA: 
dentificab 1e en el mercado? 
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

La comunicacibn interna respecto al uso de guias para uso 
y aplicacibn de los productos es muy alta.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Lo anterior conlleva a la ejecucibn ordenada 
del control de calidad de los productos.

Es de suma importancia para poder identificar un 
reclame, conocer la fecha de fabricacibn del 
igualmente en ciertos casos le indica al cliente si 
de un producto nuevo el que va a comprar.

PREGUNTA: Se sigue algun plan de muestreo especifico para la 
verificacibn de las caracterfsticas de calidad del producto? 
PARA: GP-CC

Las caracteristicas de calidad de los productos de acuerdo a 
su importancia, deben ser evaluados conforme a un plan de 
muest reo que nos indique el tamaho de la muestra a tomar y el 
criterio de aceptabi1idad (aceptacibn y rechazo).

La tendencia generalizada en casi todas las empresas 
encuestadas, es a seguir un plan de muestreo especifico para 
la verificacibn de las caracteristicas de calidad del 
producto.

En la medida de lo posible, todo producto debe llevar marcada 
la fecha de fabricacibn y si tiene caducidad r^pida, debe 
incluir tambien dicha fecha.
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de 
son

respuest a 
vdli das

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

92%
74%

62%
52%

de 
ya
1 a

a.
para

Realizar andlisis estadisticos de los resultados de los 
ensayos de laboratorio y a partir de ellos determinar 
tendencias que permitan conocer bien la calidad del producto 
y mantenerse dentro de los limites especificados.

Es casi generalizado el marcar los productos con la fecha 
de fabricacibn en la mayoria de las empresas encuestadas.

Tienen una clara diferenciaci6n de los productos 
defectuosos dentro de la empresa?
PARA: AD-GP-CC

y b.
evaluaci 6n

Las alternativas 
FRECUENTEMENTE, 
pos i t i va.

Falta comunicacibn interna, respecto al marcado de los 
productos que fabrica la empresa.

los ensayos
j realizan a los productos fabricados, 

una clara visibn de la medida de
y la dispersibn principalmente; a mds del 

porcentaje de falla por ranges, entre otros aspectos.

No es prdctica comun el realizar andlisis estadisticos con 
los resultados de los ensayos de laboratorio a los productos 
fabricados.

Se hacen estudios estadisticos y an^lisis de 
los resultados obtenidos en los ensayos de laboratorio? 
PARA: AD-GP-CC

La estadistica es muy necesaria aplicarla a 
laboratorio que se 
que permite tener 
tendencia central

MUY FRECUENTEMENTE 
obtener una
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PREGUNTA 33
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tienen un
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Las empresas grandes y pequenas encuestadas, 
en su totalidad un plan de capacitacibn.

Muy pocas de las empresas medianas encuestadas, 
plan de capacitacibn.

La capacitacibn organizada es ideal para optimizer recursos, 
considerando a la mayor cantidad de personas y transmitiendo 
los conocimientos requeridos por drea de trabajo.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

65%
29%

Falta mucha comunicacibn interna respecto a la existencia 
de un plan de capacitacibn en la empresa.

- Las empresas grandes y pequenas encuestadas si diferencian 
los productos defectuosos.

- Mantener un procedi mi ento que explique como se diferencian 
los productos buenos de los defectuosos en la planta.

Distribuir el procedimi ento a las partes 
(planta, calidad y bodega principalmente).

Las empresas medianas en 
los productos defectuosos.

PREGUNTA: Existe un 
sual o anual?
PARA: AD-GP-CC

Se debe diferenciar muy claramente dentro de una empresa 
manufacturera, los productos buenos de los defectuosos, por 
lo que estos ultimos deben estar identificados y ubicados en 
sitios destinados para el efecto, previo a su destino final; 
ya sea para considerarlo como desecho, para reproceso, para 
recuperacibn u otro uso.
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Hacer conocer a todo el personal el plan de capacitaci6n.

PREGUNTA 22
Ha asistido en los ultimos tres meses a algun

EVALUACION PONDERADA: 73%
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Posee en la biblioteca de su seccion, algun
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la 
a 

gran

PREGUNTA: 
1 i bro 
PARA:

la calidad 
esto obliga 
en este tema.

sea algo 
a

PREGUNTA: I  
evento relacionado con la calidad? 
PARA: AD-GP-CC

relacionado con calidad?
AD-GP-CC

Las empresas grandes se estdn capacitando const antemente 
en calidad, tanto a nivel de la alta direccibn, de la 
gerencia intermedia y de control de calidad.

i nt r inseco 
empresas a

La capacitacidn en calidad, 
niveles de la empresa y debe llegarse 
hable con certeza de temas de calidad, 
bles en su area de trabajo o actividad.

Cada vez se va logrando que 
del producto, sin embargo 
capacitar a todo su personal

es, segun la disponi- 
empresa.

Las empresas medianas y pequenas, 
a capacitar a su personal en calidad.

Planificar la capacitacibn por lo menos en forma mensual, 
dirigibndola a todos los niveles posibl 
bilidad de efectivo y las metas de la

La capacitacibn en calidad no debe descuidarse 
proceso continue de aprendizaje y prdctica.

debe extenderse a todos los 
a que cada empleado 
por lo menos aplica-

La capacitacibn 
actualidad; : 
buena cali dad 
mayori a, 
cali dad.

nunca, es

en calidad se torna indispensable en 
ya que las ventas se basan en el argumento de 1 
.J de los productos y los clientes en su c“c 

ya no aceptan a proveedores que no ofrecen la mejor
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En 
difici1

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Estar siempre actualizado en calidad y tratar de aplicar 
las recomendaciones de los estudiosos.

35%
32%

1 as
1 os

PREGUNTA: 
mi ent as I 
Pareto e 
PARA:

Capacitar por lo menos a todos los gerentes, control de 
calidad, t&cnicos y supervisores en el manejo correcto y la 
aplicacibn de las siete herramientas bdsicas.

siete herra- 
diagramas de

: Qui^nes en su empresa conocen 
bdsicas, resaltando entre ellas
Ishi kawa?
AD-GP-CC

las empresas medianas y pequenas encuestadas, es 
encontrar alguien que conozca dichas her rami ent as.

Las empresas grandes manejan un minimo de 
conocen las siete herramientas bdsicas.

Las alternativas de respuesta b. TODOS LOS GERENTES, d. TODOS 
LOS TECNICOS Y SUPERVISORES y f. TODOS LOS EMPLEADOS, son 
vdlidas para obtener una evaluacibn positive.

- La tendencia general es a mantener informacibn sobre temas 
de calidad en las bibliotecas de los depart ament os, para todo 
tamaho de empresa y nivel jerdrquico.

El conocimiento de las siete herramientas b&sicas asi 
llamadas por W. Edwards Deming, es vital para el mejoramiento 
de la calidad, ya que permite obtener patrones de comparacibn 
del comport ami ento de determinadas variables.

La lectura de experiencias en el drea de calidad de diferen- 
tes autores, enriquece la prdctica de la misma y da pautas 
que orientan su mejora.
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

35%
29%

77%
50%

programa 
la misma?

PREGUNTA: 
empresa?
PARA:
EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

PREGUNTA: f ' 
de calidad que cubra 
PARA: AD-GP-CC

de todos
a sus

en el corto piazo, una 
circulos; puesto que la meta 
mejorar algo y por lo general < cali dad es 

i nt egrant es

Mantener const antemente capacitado al personal 
las dreas de la empresa en temas de calidad aplicables 
actividades de rutina.

Ha incursionado su empresa en algun 
i todas las dreas de

La conformacibn de circulos de calidad en una empresa, Ga 
muestras de madurez en la misma y sus beneficios son medibles 

corto piazo, una vez integrados y capacitados dichos 
puesto que la meta del circulo de 

esto motiva a sus que comunmente son voluntaries.

El incursionar en un programa de calidad con la participacion 
de todas las dreas de la empresa es una decisibn importante 
que acelera el proceso de mejora, sabiendo dar actualidad y 
aplicacibn a los conocimientos adquiridos.

La tendencia a incursionar en programas de calidad que 
cubran todas las dreas de la empresa es generalizada; sin 
embargo, es total en las empresas grandes encuestadas y menor 
en las empresas medianas y pequehas.

La tendencia general es
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

mayor 
nul o

81%
44%

69%
66%

su 
para

1 as
lo

PREGUNTA:
PARA:

Conoce la serie de normas ISO 9000? 
AD-GP-CC

o
empresa;
import ancia 
encuest adas.

Poseen un buzdn para 
empleados o algo similar?
PARA: AD-GP-CC

Cada sugerencia debe ser evaluada detenidamente y ejecutada 
si es del caso.

Mantener un buzdn de sugerencias o un sistema similar que 
permita conocer las ideas de mejora que pueden proponer los 
empleados de todo nivel.

ejecucion en empresas 
las empresas pequenas

- Una vez capacitado el personal de la empresa en herramien- 
tas bdsicas, se puede proceder a facilitar la integracidn de 
circulos de calidad, ddndoles la importancia que merecen.

cali dad; sin < 
grandes que en 
encuest adas.

embargo es
i medianas y

Las sugerencias de los empleados son de vital importancia 
para la empresa, puesto que ellos son los que ejecutan 
labores de rutina y mecdnicas, donde se encuentran por 
general la mayor parte de los problemas de las empresas.

La tendencia general es a no tener un buzdn de sugerencias 
similar, en la medida que disminuye el tamano de la 

teniendo realce en las empresas grandes, menos 
en las medianas y muy poca en las pequenas
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normas ISO 9000

Elaborar manuales de calidad de la empresa y los manuales
depart ament ales.

PREGUNTA 28
Aplican la serie de normasen su empresa
AD-GP-CC
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

Iniciar con el conocimiento de la serie de 
por parte de la alta direccidn.

La conclusidn general 
es conocida por alguien,

54%
43%

PREGUNTA: 
ISO 9000? 
PARA:

- Planificar y ejecutar auditorias internas o externas para 
medir el cumplimiento de lo escrito.

El tener un certificado ISO 9000, facilita las negociaciones, 
puesto que garantiza a la empresa y es de gran ayuda en el 
mane jo de negocios internacionales.

La serie de normas ISO 9000 es una herramienta vdlida para 
mantener altos estdndares de organizacidn dentro de la 
empresa; ya que entre sus principios estan los de establecer 
claramente politicas, objetivos, procedimi ent os y organigra- 
mas en todas las dreas de la empresa.

9000, estd 
, mas no a 

constatar con los tres 
los cuales no la

La alta direccidn debe orientar la Misidn y Visidn de la 
empresa y motivar al personal para que todos las sigan.

es que la serie de normas ISO 9000, 
en todas las empresas encuestadas.

Capacitar al personal de gerencia intermedia en esta serie 
de normas, para que sean luego difundidas a los mandos medios 
y empleados en general.

El conocimiento de las serie de normas ISO 0 
delegado a la gerencia intermedia y mandos medios, 

como se pudola alta direccibn, como se 
personeros de dicha jerarquia encuestados, 
conocen en detalle.

Su ejecucidn debe ser auditada interna o externamente y 
ofrece la alternativa de conseguir un CERTIFICADO ISO 9000, 
que implica el mantenimi ento de estdndares claros y en 
prdctica para todas las dreas de la empresa.
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respecto a 1 a reali za-
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Su empresa tiene politicas y objetivos de ca-

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA
El mantener politicas y objetivos de cali dad e s c r i t o,por

44

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

- Falta algo de comunicacidn interna 
cibn de auditorias en la empresa.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

73%
44%

62%
51%

de 
de

la
SUS

PREGUNTA: C 
lidad definidos por escrito?
PARA: AD-GP-CC

el
1 a

do en funcidn del 
empresas grandes.

conoc i mi ent o 
empresa y

PREGUNTA: Realizan en su empresa auditorias internas 
o externas al sistema de calidad de la misma, sin importar 
que sigan los lineamientos de la norma ISO 9000?
PARA: AD-GP-CC

La tendencia encontrada es que las empresas grandes en 
mayor cantidad aplican la serie de normas ISO 9000, siendo 
seguidos por las pequenas, aunque este comport ami ento no debe 
ser generalizado por la poca cantidad de empresas pequenas 
encuestadas y luego por las empresas medianas.

Las auditorias son vitales para 
situacidn actual y comparativa de 
diferentes depart ament os.

La tendencia a realizar auditorias internas va disminuyen- 
, empresa, siendo mayor para

Hacer conocer al personal en general, la importancia de 
las auditorias internas o externas al sistema de calidad, sea 
o no basdndose en los lineamientos de la serie de normas ISO 
9000; para que no haya la equivocada idea de que se desea 
encontrar errores y buscar responsables.
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su empresa las politicas y
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conocen 
empresa.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

personal 
siendo menor

42%
36%

en mayor cantidad 
y objetivos de

q u i e n e s 
j 1 a

a que
de
y

Estas politicas y objetivos de calidad deben 
los miembros de la empresa.

Las alternative de respuesta f. ---
para obtener una evaluacibn positive.

La tendencia general r- -- - 
personal conoce las politicas y objetivos de calidad.

interna respecto a <, 
y objetivos de calidad dentro'de

La tendencia es 
tienen definidas 
cali dad.

ayuda a que la 
tomando y la meta

todo el 
calidad, 
pequehas.

que las empresas grandes 
por escrito sus politicas

empresa en general sepa el 
a donde desea llegar.

Definir por escrito las politicas y objetivos de calidad 
de la empresa.

Falta algo de comunicacion 
las po1i t i cas

Falta bastante comunicacibn interna respecto 
politicas y objetivos de calidad de la empresa.

En las empresas grandes existe una ligera tendencia
□ el personal conozca las politicas y objetivos 

la tendencia en empresas medianas

PREGUNTA: Quienes conocen en 
objetivos de calidad?
PARA: AD-GP-CC

Las empresas medianas y pequenas, en menor cantidad tienen 
definidas por escrito sus politicas y objetivos de calidad.



y objetivos de calidad de la misma.

PREGUNTA 32
PREGUNTA: t i e n e e s c r i t opor sus
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2. CONCLUSIONES
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y pequenas.
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a sus

CALIDAD Y POSICION COMPETITIVA

PREGUNTA 36

su

EVALUACION PONDERADA: 100%
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 65%

52%

La organizacidn interna de la empresa debe facilitar el saber 
a quien dirigirse y en que forma, para volver eficientes los 
procesos y actividades de rutina especialmente.

- Distribuir esta informacion a todos los empleados y superiores.

i nvi ert e 
dreas de su

La definicibn de funciones y delegacidn de autoridad es vital 
dentro de la empresa, para evitar confusiones en los procedi- 
mientos y responsabi1idades de las diferentes actividades que se reali zan.

en un programa de 
empresa, mejorarfa

Cada empleado tiene definidas 
funciones y delegacibn de autoridad?
PARA: AD-GP-CC

PREGUNTA: Considera que si 
calidad para todas las 
posicibn competitiva? 
PARA: AD-GP-CC

La tendencia es a que disminuye la cantidad c_  
que tienen definidas por escrito las funciones y delegacidn 
de autoridad, en funcibn del tamaho de la misma, siendo mayor 
para las empresas grandes y menor para las empresas medianas

- Definir por escrito las funciones y delegacibn de autori­
dad de todos los miembros de la empresa.



1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

PREGUNTA 37
Considers usted que al

EVALUACION PONDERADA: 1 00%
1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

3. RECOMENDACIONES

como
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costos de calidad y hacer 
3 su comport amiento.

incrementarse conti- 
se pueden disminuir costos?

PREGUNTA: 
nuamente el nivel de calidad, 
PARA: AD-GP-CC

mejora de la posicidn 
un programa de calidad 

es generalizada en todos 
s empresas encuestadas.

Mantener un registro de c 
minimo, andlisis mensuales de

La coincidencia en la idea de que un incremento constante 
de calidad, disminuye costos, para todas las dreas de las 
empresas encuestadas es generalizada.

La coincidencia en la idea de 
competitiva de la empresa al mantener 
para todas las dreas de la misma, c 
los niveles jerdrquicos de todas las

Las alternativas de respuesta a. MEJORARIA SUSTANCIALMENTE y 
b. MEJORARIA BASTANTE, son vdlidas para obtener una evalua- ci6n positiva.

El incremento constante de la calidad, 
ci6n de costos, puesto que se hacen mds 
procesos, se disminuye el desperdicio, se  
autoinspecci6n, disminuyen los reclames considerablemente,

conlleva a la disminu- 
hacen mds eficientes los 

increment a la
 v — se conoce bien a los proveedores disminuyendo la variabilidad de sus productos, entre otras ventajas.

Con la existencia de un programa de calidad para todas las 
dreas de la empresa, se incrementa el nivel de conocimiento 
de los empleados, con lo cual ellos podrdn ser mds eficientes 
en sus labores diarias y lograr mejoras paulatinas en las 
diferentes dreas, que sumadas, llegan a brindar un beneficio 
considerable que redundard en disminucibn de costos por 
trabajo eficiente, con lo cual mejora la posicibn competiti­
va, ya que hace menos dificil el manejo de la competencia, en 
cuanto se refiere a precios principalmente.



CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS
PREGUNTA 41

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

i n c i d e n -

2. CONCLUSIONES

MANTENIMI ENTO

PREGUNTA 42

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

La tendencia a controlar estadisticamente los procesos de 
produccibn, disminuye de empresas grandes a medianas.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

de 
son

respuest a 
vdli das

65%
39%

77%
62%

1 as 
que
1 os 
f i n

PREGUNTA:
PARA:

a. 
para

Existe un plan formal de mantenimi ento preventivo? 
AD-GP-CC

MUY FRECUENTEMENTE y b. 
obtener una evaluacibn

En las empresas pequenas encuestadas, se da mucha impor- 
tancia al control estadfstico de los procesos de produccibn; 
aunque no se podria generalizarlo, dada la poca cantidad de 
empresas pequenas encuestadas.

El control estadistico de los procesos de produccibn ayuda a 
incrementar la eficiencia de dichos procesos, puesto que 
permite identificar los probables problemas y las causas que 
las originan con mayor facilidad y a su vez medir la 
cia de las soluciones aplicadas.
Las alternativas 
FRECUENTEMENTE, 
posi t i va.

PREGUNTA: Se controlan estadisticamente los procesos de produce i bn?
PARA: AD-GP-CC

El mantenimiento preventivo es de suma importancia en 
empresas con equipos mecdnicos y/o e1ectrbnicos, dado 
debido al trabajo continue se producen desgastes en 
componentes, los cuales deben ser sustituidos antes del de su vi da util.



2. CONCLUSIONES

3. RECOMENDACIONES

PREGUNTA 46
PREGUNTA:

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

2 . CONCLUSIONES

3. RECOMENDACIONES
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es
en

Todo el personal 
mantenimi ento preventivo, 
ment e.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

- Llevar un programa formal de calibracibn y ajuste de todos 
los equipos de laboratorio.

65%
42%

Los equipos de laboratorio deben estar sujetos a calibracibn 
peribdica de acuerdo a un cronograma, dado que de el los 
depends la determinaci6n de las caracteristicas con que sale 
el product© y su inconformidad origina rechazo del mismo.

La tendencia en la mayoria de las empresas encuestadas, 
a realizar un mantenimiento preventivo y basarse para ello 
un plan.

un plan 
n i nguna

t ener 
en casi

un programa 
cali dad.

Un mantenimiento correctivo es mds costoso, puesto que en 
ocasiones el dano de un components afecta a otro y adsmds no 
psrmits llevar una actividad de mantenimiento organizada.

No es 
equipos de 
encuest adas.

El tener equipos desealibrados podria ocasionar gravisimos 
errores y problemas al aceptar productos defectuosos y/o 
rechazar productos buenos.

prdctica comun 
1aboratori o

de produccibn debe conocer el plan de 
para coordinar acciones conjunta-

Falta comunicacibn interna, respecto al plan de manteni- 
miento preventivo de las empresas.

de calibracibn de 
de las empresas

Falta mds comunicacibn interna respecto a la existencia de 
para calibracibn de equipos de control de

Tienen un programa formal para calibracibn de los 
equipos de control de calidad?
PARA: GP-CC



PREGUNTA 47
Tienen hojas de vida de los equipos de laborato-
GP-CC

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA
laboratorio permiten

2. CONCLUSIONES
11evar ho j a de vi da de 1 osuna

3. RECOMENDACIONES
Llevar hojas de vida de todos los equipos de laboratorio

SEGURIDAD INDUSTRIAL

PREGUNTA 38
PREGUNTA: programa de se-

ANALISIS DE LA PREGUNTA1 .

2. CONCLUSIONES
const ant ement e un
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EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

89%
66%

65%
59%

Mantienen const antemente un 
guridad industrial?
PARA: AD-GP-CC

PREGUNTA: 
r io?
PARA:
EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

No es preictica comun 
equipos de laboratorio.

La seguridad industrial debe ser ya considerada como intrin- 
seca en la organizacidn de las empresas; ya que es una meta 
de la organizacion internacional en general, la de trabajar 
en forma segura y disminuir la probabilidad de ocurrencia de 
accidentes de trabajo.

La tendencia general es a mantener 
programa de seguridad industrial.

Las hojas de vida de los equipos de 
llevar la historia de los mismos y es de utilidad para llevar 
un buen manejo del mantenimi ento de dichos equipos.



PREGUNTA 39

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

2. CONCLUSIONES

de cont aminaci6n de las diferentes etapas de
producci 6n.
3. RECOMENDACIONES

1 os n i veles de

necesari as para evitar la

PREGUNTA 40

1 . ANALISIS DE LA PREGUNTA

con elo
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Conoce los niveles permisibles de contamina-
I proceso de produccidn que la generan?

Tomar las acciones correctivas 
cont aminaci6n ambiental.

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

pri meros 
pr i mas

caso 
de

71%
43%

65%
49%

de 
su

mani -
con
con

conocer los niveles permisibles de 
etapas del proceso de 

es t rabaj ar

EVALUACION PONDERADA:
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA:

1 as 
su

PREGUNTA: C 
cibn de las etapas del 
PARA: AD-GP-CC

- Conocer por parte de expertos, 
cont aminaci6n de las diferentes etapas 
producci 6n.

aux i1i os en 
const i t ut i vas

La existencia de instrucciones escritas 
primeros auxilios en caso de accidente 
primas constitutivas del producto

ecoef i ci ent ement e, 
narla, ya que si 
hombre.

que las empresas independientemente 
respecto al tema

los niveles permisibles de 
de los procesos de

para el manipuleo y 
con las materias 
producto en si,

Evaluar con entendidos en la materia, 
cont aminaci6n existentes en la empresa.

Es de suma importancia el 
cont aminaci6n de las diferentes etapas del 
produccidn, debido a que la meta universal actual 

proteger la naturaleza y evitar contami- 
se lo hace, el efecto lo sufre el mismo

Existen instrucciones escritas para el 
acc i dent e, 
producto y

PREGUNTA: 
puleo y 
materi as 
producto en si? 
PARA: AD-GP-CC

La tendecia general es 
de su tamaho, si presentan preocupacibn . 
ecolbgico y algunas de ellas conocen los niveles permisibles 

sus procesos de



CONCLUSIONES2.

que

3. RECOMENDACIONES
Mantener por escrito los procedimi ent os antes citados.
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Distribuir estos procedimi entos a las personas relaciona- 
das.

Existe mucha falta de comunicacibn interna en lo 
respecta a este tema, dentro de la empresa en general.

- La tendencia es a disminuir la existencia de instrucciones 
escritas respecto al tema en mencibn, en funcibn del tamano 
de la empresa, siendo mayor la cantidad de empresas grandes 
con estas instrucciones escritas, que las empresas medianas 
y pequenas.

son de importancia y forman parte de la seguridad e higiene 
industrial.



4.3 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIQN

diferent es 16pi cos pl ant eados, se

PLANEACION ESTRATEGICA

CONOCIMIENTO DEL MERCADO
med i anas,

no

RELACION EMPRESA-CLIENTES
grandes y med i anas t1enen un

RELACION EMPRESA-PROVEEDORES
1 as medi anas mant ienen

COMPETENCIA
1 as 1 aconocen

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

53

medi anas, 
pequenas,

LA VISION ANTES DESCRITA, VA DIRIGIDA A LA MAYOR PARTE DE LAS 
EMPRESAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL; PUESTO 
QUE EXISTEN ALGUNAS EMPRESAS QUE POR INICIATIVA PROPIA ESTAN 
IMPLEMENTANDO LAS MEJORAS REQUERIDAS.

reali zan 
no 1 a

las empresas 
estrat^gica. Las

LA CONCLUSION GENERAL FINAL, LUEGO DE LA EVALUACION REALIZA- 
DA, ES QUE NO SE ESTA ADMINISTRANDO ADECUADAMENTE LA CALIDAD 
EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL, POR LO TANTO LA 
LIBRE COMPETENCIA CON MERCADOS EXTRANJEROS SE TORNA UNA 
AMENAZA Y EL FUTURO PARA EL ANO 2000, NO SE PRESENTA FAVORA­
BLE, A MENOS QUE SE LLEGUE AL CONOCIMIENTO DE LO QUE SE DEBE 
MEJORAR Y SE PROCEDA PARA TAL EFECTO CON CELERIDAD.

las empresas 
de mercado.

La mayoria de 
i nvest i gaci ones 
reali zan.

La mayoria de las empresas grandes y medianas 
calidad de los productos de su competencia.

grandes y 
empresas

exclusi vament e 
el gerente de

La mayoria de 
planeac i 6n 
reali zan.

Del andli si s de los 
concluye lo siguiente:

La mayoria de las empresas grandes y 
reuniones tecnicas con sus proveedores.

grandes y medianas, realizan
Las empresas pequenas, no la

Muy pocas empresas independientemente de su tamano, llevan un 
control de las quejas y devoluciones de los clientes.

La mayoria de las empresas 
departamento de asistencia tecnica a clientes.

Es casi general, que no exista alguien que 
administre la calidad, siendo comun que 
produccion tenga dicha responsabi1idad.



PLANTFICACION DE LA CALIDAD

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS

CALIDAD DEL PRODUCTO

Muy pocas empresas tienen un certificado de calidad nacional.

CAPACITACION
y

f al t a ni vel de capaci tacidn 1 asmayor en

MEJORAMIENTO CONTINUO

1 as

LINEAMIENTOS ISO 9000
grandes, aplican 1 os
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ex i st e 
el 1 o.

y de

Es casi generalizado que las empresas tengan un departamento 
de control de calidad y se rijan por normas principalmente 
nacionales para la fabricacion de sus productos.

1 as 
en el

parte de 
part i ci pan

empresas grandes 
proceso nacional

Por lo general 
empresas.

Muy pocas empresas han integrado circulos de calidad y 
sugerencias de los empleados, son mds formalmente tratadas 
(buzdn de sugerencias) en las empresas grandes.

Igualmente, muy pocas empresas principalmente grandes, 
mantienen por escrito sus politicas y objetivos de calidad, 
las funciones del personal y delegacibn de autoridad.

excepto la 
med i anas, 
t ament al.

Generalmente la mayor 
medianas encuestadas, i 
normali zaci6n.

La mayoria de las empresas grandes 
programa de capacitacidn;
general.

Muy pocas empresas principalmente 
lineamientos ISO 9000.

Muchas empresas estdn incursionando en programas de calidad 
en los que participan todas las dreas de la misma.

La mayoria de las empresas Integra varies depart ament os para 
el desarrollo y revisibn de nuevos productos; sin embargo no 

casi generalizadamente un procedimiento escrito para

pequehas, tienen un 
sin embargo no es de conocimiento

Todos los niveles jerarquicos encuestados opinan que la 
gerencia general debe iniciar la pl anificaci6n de la calidad, 

gerencia de produccibn en empresas grandes y 
que opina que la debe iniciar un comitb multidepar-



1

CALIDAD Y POSICION COMPETITIVA
ni vel

CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS
llevar control estadistico de

MANTENIMIENTO
La mayoria de las empresas realizan mantenimiento preventive.

t i enen pl an formal cali bracion deun para

SEGURIDAD INDUSTRIAL
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Es casi generalizado que las empresas mantengan const antemen- 
te un programa de seguridad industrial.

Es muy comun en las empresas, 
los procesos de produccidn.

Pocas empresas 
equi pos.

Existe la conciencia general de que al incrementar el 
de calidad se mejorard la posicidn competitiva de la empresa 
y se disminuirdn costos.



RECOMENDACIONES BASADAS EN LA INVESTIGACION4.4

INDUSTRIA MANUFACTURERA DEPARA LA

1
las metas planteadas.

necesidades delmaxima satisfaccion de 1 as1 a

t 6cni co 1 osi ntercambioconst ant e conun

Conocer al detalle a todos los competidores.5.-
imposi ci6n de met as

Capacitar al personal en general.7
la necesi dad de mej oraal personal8.- en

de 1 os

10.-

11.-

Estar actualizado en tecnologias modernas.12.-
Optimizar los procesos de produccibn.13.-

INVESTIGACIONES COMPLEMENTARIAS RECOMENDADAS4.4.2

Se sugiere realizar las siguientes investigaciones complemen-

56

Conci ent izar 
cont inua.

Orientar los procesos de tai forma que guarden estrecha 
relacibn con la preservacibn del medio ambiente.

Realizar Planeacion Estratbgica y seguir muy de cerca el 
cumplimi ento de

6.- Administrar la calidad con la 
cuantificables y medir su cumplimiento.

Manejar las herramientas estadisticas como ayudas para 
una mejor visualizaci6n y cuantificaci6n de problemas, sus 
causas y soluciones.

A continuacibn se 
presente investigacibn y que se requiere 
tivamente en las empresas de 
Guayaqu i1.

presentan recomendaciones derivadas de la 
implementar defini- 

industria manufacturera de

4.- Que el desarrollo de nuevos productos, sea una labor 
conjunta de las dreas de produccibn, calidad, asistencia 
tecnica, mercadeo, comerci alizacibn y logistica principalmen- 
t e.

3.- Mantener 
proveedores.

9.- Receptar y procesar todas las sugerencias 
empleados y motivar su incremento constants.

4.4.1 RECOMENDACIONES
GUAYAQUIL

2.- Buscar 
cli ente .



tarias a la presente:

2.-
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Realizar investigaciones independientes similares a la 
presente, para empresas de tamano grande, mediano y pequeno 
con la finalidad de detectar detalles diferenciadores de cada t i po.

1.- Evaluar peri6dicamente bajo condiciones similares a las 
de la presente investigaci6n, a la industria manufacturera de 
Guayaquil, con la finalidad de medir los niveles de mejora que va presentando.

5.- Planificar investigaciones a otros sectores productivos; 
tales como el artesanal y el de servicios por ejemplo, pero 
redisenando la mayor parte de los esquemas planteados en la 
presente investigaci6n, except© lo relacionado con la mejora 
continua; ya que esta es de aplicacidn factible en toda 
actividad Humana.

4.- Realizar una investigaci6n similar 
en diferentes ciudades del pais,

a la presente, pero 
que se clasifiquen

a la presente, pero 
recopilando la informacidn 

y emitiendo conclusiones respecto a la administraci6n de la 
calidad en la industria manufacturera ecuatoriana.

3.- Realizar una investigaci6n similar 
para determinados sectores industriales 
como polos importantes de desarrollo.
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ANEXO I
EN LA INDUSTRIA

AD GP CC 
1

a.
c. GRANDE

2.- en mercados extranje-

SI NO 
3.- aumentd su participaci6n de mercado

SI NO
4.- Realizan en su

SI NO 
5.- ultimamente alguna invest iga-

SI NO 
6.-

SI NO 
7.- La alta gerencia mantiene reuniones de traba-

8.-
de
SI NO 

CUESTIONARIO ADMINISTRACION DE 
MANUFACTURERA DE GQUIL.

GP:
CC:

t ra-
1 os

c.
d.
e.

SIMBOLOGIA: AD: alta direccidn 
gerencia de produccidn o similar 
cont rol de cali dad

FECHA:
SECTOR INDUSTRIAL:
PRODUCTO PRINCIPAL:

Han real i zado i' 
ci6n de mercado?

En 1994, 
respecto a 1993?

Cudl es el tamano de
PEQUEnA (venta anual 

b. MEDIANA (venta anual 
(venta anual

jo o informales con los principales clientes9
a. MUY FRECUENTEMENTE
b. FRECUENTEMENTE

A VECES
RARA VEZ
NUNCA

Existe en su r ■;
lizado de asistencia t&cnica

su empresa?
< 500000 dolares)
> 500000 y < 20M dol.)
> 20 mi 11.dol. )

Existe un procedimiento escrito 
tamiento de quejas 
cli ent es?

Sus productos se venden 
ros?

empresa un departamento especia- 
’--i a clientes?

empresa planeacidn estratdgica

LA CALIDAD

para el 
y devoluciones de



9.- quejas y

SI NO 

provee-

SI NO 

SI NO 
en con-

SI NO 

SI NO 
se fabrican sus principales

e.

g.

Se realizan andlisis estadisticos de 
devolucines de clientes?

a.
b.
c.
d.
e.

a. 
b. 
c. 
d. 
e. 
f. 
g. 

14.- Existe en su empresa un departamento de 
t rol de call dad?

12.- Quien o quienes participan en el desarrollo de 
nuevos productos en su empresa?

PRODUCCION
PRODUCCION Y CONTROL DE CALIDAD 
INTEGRACION DE VARIAS AREAS DE LA EMPRESA 
LA EMPRESA, PROVEEDORES Y CLIENTES 
LA CASA MATRIZ ES LA ENCARGADA 
FIRMAS ESPECIALIZADAS 
OTROS

10.- Mantienen reuniones t^cnicas 
dores?

MUY FRECUENTEMENTE 
FRECUENTEMENTE 
A VECES 
RARA VEZ 
NUNCA

13.- Existe un procedimi ento escrito para la revi­
sion de disenos de productos por parte de las 
dreas re 1acionadas? 

11.- Poseen un procedimiento escrito para seleccibn
de proveedores? 

con sus

16.- Con qud normas 
productos?
a. PROPIAS 
b. NACIONALES 
C. INTERNACINALES 
d. ALGUNA COMBINACION DE LAS ANTERIORES 

CON PATENTS DE OTRO FABRICANTE 
f. OTRAS 

NINGUNA 

15.- Alguno de sus productos tiene un certificado
de calidad nacional o internacional? 



naci onal

SI NO 
18. Sus productos tienen una guia de uso y aplica—cidn?

SI NO 

producto que

SI NO 
20.-

SI NO

meses a algun

SI NO 

su secci6n, algun1 i bro
SI NO

SI NO 
circulos de cali dad en su

SI NO 

25.- Se han integrado 
empresa?

19.- Conoce bien la calidad del Ciltimo p. __ lanzd alguno de sus competidores al mercado? 

17.- Participa su empresa 
de normali zaci 6n?

empresa en algun 
_l todas las dreas

b.
c.
d.
e.

23.- Posee en la biblioteca de ; 
relacionado con calidad?

22.- Ha asistido en los ultimos tres r 
evento relacionado con la calidad? 

21.- Quidn o quienes administran la calidad 
empresa?
a. EL GERENTE DE CALIDAD 

EL GERENTE DE PRODUCCION 
ALGUNOS GERENTES 
TODOS LOS GERENTES 
CONTROL DE CALIDAD

f. EL GERENTE GENERAL
g. OTROS
h. NADIE EN ESPECIAL

su empresa una persona que se dedi-
— _j la

prog rama
de 1 a

24.- Ha incursionado su c 
de cali dad que cubra 
mi sma?

en su

en el proceso

Existe en f ------
que exclusivamente a la administracidn'de
cali dad? 
(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre-
gunta 21; sino, pase a la pregunta 22)



SI NO 
1 a serie de normassu empresaen

SI NO 

SI NO

SI NO 

SI NO 
capacitacibn men-33.-

SI NO 

28.- Apli can 
ISO 9000?

a. 
b.
c.  
d.
e.  
f .
g.  
h.

a. 
b.
c.
d. 
e.
f. 
g.

32.- Cada empleado tiene definidas per escrito sus funciones y delegacidn de autoridad? 

27.- Conoce la serie de normas ISO 9000? 
(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre- 
gunta 28; sino, pase a la pregunta 30)

29.- Realizan en su empresa auditorias internes 
o externas al sistema de calidad de la misma, 
sin importer que no se sigen los lineemientos 
de le serie de normes ISO 9000? 

31.- Quienes conocen en su emprese les politices y 
objetivos de celided?

EL GERENTE GENERAL 
ALGUNOS GERENTES 
TODOS LOS GERENTES 
GERENTES Y MANDOS MEDIOS 
CONTROL DE CALIDAD 
TODO EL PERSONAL 
CASI NADIE

26.- Qui&nes en su emprese conocen les siete he- 
rremientes bdsices, reseltendo entre elles 
los diegremes de Pereto e Ishikawe?

ALGUNOS GERENTES
TODOS LOS GERENTES
ALGUNOS TECNICOS Y SUPERVISORES
TODOS LOS TECNICOS Y SUPERVISORES
CONTROL DE CALIDAD
ALGUNOS EMPLEADOS
TODOS LOS EMPLEADOS 
NADIE

Existe un plan definido de 
sual o anual?

30.- Su empresa tiene politicas y objetivos de ca­lidad definidos por escrito? 
(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre­
gunta 31; sino, pase a la pregunta 32)



34.- Poseen un buzbn para de

SI NO
o quienes considera que deben iniciar

SI NO
se-

SI NO 

SI NO 
man i -

de

SI NO 

recibir sugerencias 
empleados o algo similar?

a. 
b.
c. 

a. 
b.
c. 
d.
e. 

a. 
b.
c. 
d.
e. 

41.- Se controlan estadisticamente los procesos de 
producci 6n?

MUY FRECUENTEMENTE 
FRECUENTEMENTE 
A VECES 
RARA VEZ 
NUNCA

39.- Conoce los niveles permisibles de contamina- 
cidn de las etapas del proceso de produccidn que la generan? 

incrementarse conti- 
de calidad, se pueden

40.- Existen instrucciones escritas para el 
puleo y primeros auxilios en caso de acciden- 
te, con las materias primas constitutivas su product© y con su product© en si. 

38.- Mantienen const antemente un programa de 
guridad industrial?

36.- Considera que si invierte en un programa de 
calidad para todas las areas de su empresa, 
mejoraria su posicion competitiva?

A MEJORARIA SUSTANCIALMENTE
MEJORARIA BASTANTE
MEJORARIA ALGO
NO MEJORARIA EN NADA
SERIA PERJUDICIAL

35.- Qu i en 
la planificacidn de la calidad? 

EL GERENTE GENERAL 
PRODUCCION 
CONTROL DE CALIDAD

d. COMITE MULTIDEPARTAMENTAL
e. ASESOR CONTRATADO 
f. MANDOS MEDIOS
g. OTROS 
h. NADIE

37.- Considera usted que al 
nuamente el nivel 
d i smi nu i r cost os?



SI NO

SI NO

SI NO

de

para calibraei 6n

SI NO

SI NO

SI NO

47.- Tienen hojas de vida de los equipos de 1a- 
boratorio?

43.- Se sigue algun plan de muestreo especifico 
para la verificaci6n de las caracteristicas 
de calidad del producto?

a.
b.
c.
d.
e.

46.- Tienen un programa formal 
de los equipos de control de calidad?

44.- La fecha de fabricacidn de su producto es i- 
dentificable en el mercado?

45.- Se hacen estudios estadisticos y andlisis de 
los resultados obtenidos en los ensayos 1aboratori o?

MUY FRECUENTEMENTE 
FRECUENTEMENTE 
A VECES 
RARA VEZ 
NUNCA

48.- Tienen una clara diferenciacidn de los pro- 
ductos defectuosos dentro de la empresa?

42.- Existe un plan formal de mantenimi ento pre­
vent i vo?



ANEXO II

CUADROS RESUMEN DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LAS ENCUESTAS

por
t a j e ,

y

Para la eval uac i <5n ,

la informacibn 
explicdndose a conti-

Se han elaborado catorce cuadros 
obtenida en las encuestas 
nuacibn su contenido.

resumen de 
realizadas,

El CUADRO #6, 
por sector industrial 
cantidad y porcentaje 
sector.
Los CUADROS #7, #8 
empresa visitada, 
ANEXO I), < 
considerando ademds una evaluacibn 
de empresa para cada nivel 
DIRECCION [AD], CUADRO #8: 
CUADRO #9:

Los CUADROS #3, #4, #5, y #6, se basan en la informacibn del 
CUADRO # 2, se la usar<£ como base para emitir cone 1 us i ones.

empresa y nivel
—--- 1 y porcen-

E1 CUADRO #4, presenta un resumen de las empresas visitadas 
y que exportan alguno o varios de sus productos, diferencidn- 
dolas por tamaho y determinando su cantidad y relacibn con 
respecto a las empresas exportadoras encuestadas y con 
respecto al total de empresas encuestadas.
El CUADRO #5, presenta un resumen de las empresas visitadas 
y que han tenido aumento de participacibn de mercado en 1994, 
respecto a 1993, diferencidndolas por tamano y determinando 
su cantidad y relacibn con respecto a las empresas exportado­
ras encuestadas y con respecto al total de empresas encuesta­das .

El CUADRO #2, presenta un resumen de las empresas visitadas 
por tamano y sector industrial al que pertenece, incluyendo 
el product© principal que fabrican y las respuestas a las 
preguntas #2 y #3 del cuestionario. (ver ANEXO I)

presenta un resumen de las empresas visitadas 
al que pertenecen, determinando la 

de empresas que pertenecen a un mismo

El CUADRO #1 , presenta un resumen por cmprccc 
jerdrquico de las personas encuestadas en cantidad

para ser usado como base para emitir conclusiones.

se consideran sblo las preguntas respon-

#9, presentan una evaluacibn de cada 
en base a’’ cuestionario de preguntas (ver 

exceptuando las preguntas generales #1, #2 y #3 y 
— - ■---—.i por pregunta y por tamaho

i para cada nivel jerdrquico. ( CUADRO #7: ALTA 
[AD], CUADRO #8: GERENCIA DE PRODUCCION [GP] y 
CONTROL DE CALIDAD [CC] ).

El CUADRO #3, presenta un resumen de las empresas visitadas 
por tamaho, en cantidad y^percentaje, diferenci3ndolas en 
grandes, medianas y pequehas; segun sus ingresos brutos 
anuales por ventas, dados en las respuestas a la pregunta #1 
del cuestionario. (ver ANEXO I)



calidad,

item 3.5.
de las empresas

FCI ,

dada 
el

estd determina 
cuya naturaleza

El CUADRO #14, 
visi tadas ; 
cada pregunta

#9, 
de

1 as

cuent a 
#7, 
por 
de

Para las preguntas donde no 
las razones antes expuestas, 
DA,

#11 y #12, 
visit ada, 

consi deraci ones 
no se considera 

evaluaci 6n

La evaluacibn ponderada, multiplicada por el 
comunicacion interna), permits obtener

1 a cual es m&s real ,
en las empresas

se haya determiado el FCI, por 
la EVALUACION PONDERADA CORREGI- 

serd igual a la EVALUACION PONDERADA.

La evaluacibn de la similitud de respuestas, 
por un FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI), 
se expli ca en el

Los CUADROS #7, #8 y #9, se usardn como base para emitir 
conclusiones, principalmente en lo que respecta a resultados 
comparatives entre empresas grandes, medianas y pequenas y 
niveles jerdrquicos y los CUADROS #10, #11 y #12, como base 
para emitir conclusiones en lo que respecta a resultados 
comparativos entre los tres niveles jerdrquicos encuestados.

didas; puesto que hay preguntas que no fueron respondidas por 
desconocimiento del tema por parte del encuestado. Estas 
preguntas llevan el simbolo ?? .

El CUADRO #13, realiza una evaluacidn comparativa de la 
similitud de respuestas entre los tres niveles jerdrquicos, 
para detectar cualquier diferencia, analizarla y cuantificar- 
la con la finalidad de corregir la evaluacibn global de cada 
pregunta obtenida en los CUADROS #10, #11 y #12 y asi obtener 
una evaluacibn final corregida de la industria manufacturera 
de Guayaqui1 .

La evaluacibn estd dada en cantidades y en porcentajes, 
siendo la cantidad el numero de respuestas con evaluacibn 
positiva, lo que significa que su actuacibn va acorde con una 
buena administracibn de la calidad, segun se explica en 
detalle en el CAPITULO IV.

realiza una evaluacibn final 
tomando en cuenta las evaluaciones obtenidas para 

en los tres niveles jerdrquicos encuestados 
(ver CUADROS #10, #11 y #12), las cuales son resumidas en una 
EVALUACION PONDERADA que considera la cantidad de personas 
encuestadas en cada nivel jerdrquico, que hayan respondido la 
pregunta. (ver CUADROS #10, #11 y #12)

FCI (factor de 
interna), permits obtener una EVALUACION 

PONDERADA CORREGIDA; la cual es m&s real, dado que considera 
el nivel de comuni cacibn en las empresas y la coincidencia 
entre las respuestas dadas a una misma pregunta por diferen- 
tes niveles jerdrquicos.

Este cuadro arroja adicionalmente la evaluacibn ponderada y 
la evaluacibn ponderada corregida del global de empresas

Los CUADROS #10, #11 y #12, presentan una evaluacibn global 
de cada empresa visitada, tomando en cuenta los mismos 
parametros y consideraciones de los CUADROS #7, #8 y 
excepto que no se considera la evaluacibn por tamaho 
empresa, si no una evaluacibn por pregunta de tod as 
empresas como diferencia Cinica.



encuestadas, consideradas como muestra represent ativa de la 
industria manufacturera de Guayaquil.



ENCUESTADOSNIVEL JERARQUICOEMPRESA

%#

100.00

CUADRO #1
RESUMEN DE PERSONAS ENCUESTADAS POR EMPRESA Y NIVEL JERARQUICO

ENCUESTADOS
CANTIDAD:
PORCENTAJE:

9
10
11
12

1
2
3

3
11.54

GERENTE
GENERAL

0
0
0

0
0
0
0

GERENTE
PRODUCCION

1
1 
0
1
1

1
1
1
1

1
1
1

12
46.15

1
1
1

1
1
1
1
1

1
1
1
1

2
2

11.54
11.54

3.S5
11.54
7.69

4
5 
6 
y
s

1
1
0
1 
0

2
2
2
2

3
3
1
3
2

7.69
7.69
7.69

11
42.31

7.69
7.69
7.69
7.69

CONTROL DE
CALIDAD

26
100.00



EMPRESA TAMAxNO
PREG.#2

Sus productos se venden en mercados extranjeros?
En 1994, aumento su participacion de mercado, respecto a 1993?

PREG.#2:
PREG.S3:

NO
SI

SI
SI

CUADRO #2
RESUMEN DE EMPRESAS VISITADAS POR TAMANO Y SECTOR INDUSTRIAL

3
5
1
9

12
6
4
7

10
11
8

PEQUENA
PEQUENA

MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA

GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE

SECTOR 
INDUSTRIAL

TUBERIAS
JUGUETES
DETERGENTES
AZUCAR
VARILLAS DE HIERRO

EMPAQUES
JABONES 
PLANCHAS 
PANALES 
EMBUTIDOS

PERFILES DE ALUMINIO 
ALCOHOL ETILICO

PRODUCTO
PRINCIPAL

NO 
SI 
SI 
NO 
NO

SI
SI
SI
SI 
NO

SI
SI
SI
SI
SI

NO
SI
SI 
SI 
SI

PLASTICOS
PLASTICOS
PRODUCTOS DE LIMPIEZA
AZUCARERO
PROCESADORES DE METALES

PLASTICOS
PRODUCTOS DE LIMPIEZA
TECHOS
PROTECCIONES INTIMAS
ALIMENTOS

PROCESADORES DE METALES 
ALCOHOLES

RESPUESTAS
PREG.#3



TAMANO CANTIDAD PORCENTAJE

12 100.00TOTAL:

TAMANO (3)(1) (2)

100.00 58.33TOTAL: 7

(1) (2) (3)

11 100.00 91.67TOTAL:

(1);

(2):

(3):

CUADRO #3
RESUMEN DE EMPRESAS POR TAMANO

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUENAS

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUENAS

CANTIDAD DE EMPRESAS EXPORTADORAS POR TAMANO 
RELACION (D/TOTAL DE EMPRESAS EXPORTADORAS 
RELACION (1)/TOTAL DE EMPRESAS ENCUESTADAS

5
4
2

2
4
1

45.45
36.36
18.18

41.67
33.33
16.67

16.67
33.33
8.33

5
5
2

(1):
(2) :
(3) :

41.67
41.67
16.67

28.57
57.14
14.29

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUENAS

CUADRO #4
RESUMEN DE EMPRESAS EXPORTADORAS: PREG.#2 (SI)

CANTIDAD DE EMPRESAS CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE MERCADO 
POR TAMANO

RELACION (D/TOTAL DE EMPRESAS CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE 
MERCADO

RELACION (D/TOTAL DE EMPRESAS ENCUESTADAS

CUADRO #5
RESUMEN DE EMPRESAS CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE MERCADO: PREG.#3(SI)



EMPRESAS ENCUESTADASSECTOR INDUSTRIAL
PORCENTAJECANTIDAD

100.0012TOTAL:

3
2
2
1
1
1
1
1

25.00
16.67
16.67
8.33
8.33
8.33
8.33
8.33

PLASTICOS
PRODUCTOS DE LIMPIEZA 
PROCESADORES DE METAL 
AZUCAREROS
TECHOS
PROTECCIONES INTIMAS 
ALIMENTOS
ALCOHOLES

CUADRO #6
RESUMEN DE EMPRESAS POR SECTOR INDUSTRIAL



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

E.PEQUENASEMPRESAS MEDIANASEMPRESAS GRANDES

#S 11%6 7 102 4%5 9 1231

NUMERO DE 
PREGUNTA

0 
1 
0 
1 
1 

??
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
1 
1 
0 
0 
1
1 
1

0 
1 
0 
1 
1 
0 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1
0 
1 
1 
0 
0 
1 
1 
1

100.0 
50.0 
50.0 
50.0

0.0 
50.0 
50.0 
50.0 

100.0
50.0 

100.0
0.0 

100.0 
100.0 
100.0 
100.0
50.0
0.0
0.0

50.0 
50.0

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0

1 
0 
1 
0
0 
1 
0 
1
1 
1
1 
0 
1 
1
1
1 
0 
0 
0
1
1

1 
1 
0 
1 
0
0 
1 
0 
1
0 
1 
0 
1 
1
1 
1 
1 
0 
0
0 
0

2 
1
1
1 
0 
1
1
1
2
1
2 
0 
2 
2
2 
2 
1 
0
0 
1 
1

4
5
67
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21 oo
23
24

0.0 
100.0

0.0 
100.0 
100.0

0.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0

0.0
0.0 

100.0
0.0 

100.0 
100.0

0.0
0.0 

100.0 
100.0 
100.0

0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0

CUADRO #7
EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA ALTA DIRECCION

PUNTAJE (+)
%

PUNTAJE (+)
#

PUNTAJE (+)
#



022 44
0.055.0 54.2

PUNTAJE (+) 
CANTIDAD: 
PORCENTAJE:

0
0

0
0

0 
? ?
0 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
1 
0 
1

0
0

0
0

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
1 
0 
1

0
0

26
63

0
0

18
45

1
1 
0
1 
0 
0 
0
1 
0 
1

0
0

1
1

0
0

0
0

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0

22
55

0
??
0
0
0
1
1
0
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0

0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
2 
2 
1 
2 
1 
1 
1 
o

0 
0 
0 
0 

??
0 
0 
1 
1 
0

9 9

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

100.0
100.0
100.0
100.0
100.0
100.0

0.0
0.0

100.0
0.0

100.0
0.0

100.0

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

50.0
50.0
50.0
50.0
50.0
100.0
100.0
100.0
50.0
100.0
50.0
50.0
50.0
100.0
50.0
50.0

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
44
45
48

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

E.PEQUENASEMPRESAS MEDIANASEMPRESAS GRANDES

10 S %% 2 4 6 7 w /o 115 9 121 3

NUMERO DE 
PREGUNTA

1
1
1

??
1
0
1
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
1 
1 
1 
1 
i 
i 
1
1 
o 
i 
i 
i 
i 
i
■

o 
o 
i 
i 
i

i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
o 
i 
o 
o 
i 
i 
i

i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i 
i

100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
so.o 
60.0

100.0 
100.0 
100.0 
40.0 
so.o 
so.o
100.0 so.o so.o so.o 
40.0 
40.0
100.0 so.o 
100.0

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

3
4
3
3
3
1
3
1
4
1
4
2
4
4
3
4
1
1
2
4
2

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0
1
1 
0 
1 
0
1 
0 
1 
0
0 

??
1
1
■

1 
? ?
1 

??
0 
0 
1 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
0 
1 
0 
0 
0 
1 
0 
1

1
1 
1 
0
1 
0 
0 
0
1 
0
1
1 
1
1
1
1 
0 
0 
0
1
1

0 
1 
1
1 
0 
0
1 
0 
1
0
1 
0 
1
1 
0 
1
0 
0 
1
1 
0

5
4
5
3
4
3
5
5
5
2
4
4
5
4
4
4
2
2
5
4
5

1
1 
0 
1
1
0
1
0
1
0
1 
0 
1
1
1
1 

?? o?
0
1
0

0 
0 
1 
1 
0 
0 
0 

??
1 
0 
1 
0 
1
1 
0 
1 
1 
1
1 
1 
1

0 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
1
2 
0 
2 
0 
2 
1 
1 
1
1 
1 
2
2 
o

75.0 
100.0 
75.0 
75.0 
75.0 
25.0 
75.0 
25.0 

100.0
25.0

100.0
50.0
100.0 
100.0 
75.0
100.0
33.3
33.3
50.0
100.0
50.0

4
5
6

8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21

23
24

0.0
0.0 

50.0 
50.0
0.0 
0.0 
0.0 

100.0 
100.0

0.0 
100.0

0.0 
100.0 
50.0 
50.0 
50.0 
50.0 

100.0 
100.0 
100.0 
100.0

CUADRO #8
EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA GERENCIA DE PRODUCCION

PUNTAJE (+)PUNTAJE ( + )
#

PUNTAJE (+)
#



164 60113
73.9 63.5 68.2

32
73

PUNTAJE (+) 
CANTIDAD: 
PORCENTAJE:

1
1
1
1
1
1
1
1
1 
0 

??
1
1
1
1
1
1 
0 
1
1 
0 
1 
0
1

35
78

1
1
1
1
1
1 
0
1
1
1 
0
1
1
1 
0
1 
0 
1
1
1
1
1
1
1

36
80

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

60.0 
60.0 

100.0 
80.0 
80.0 
80.0
60.0 
80.0 

100.0
80.0 
50.0 

100.0 
100.0 
100.0
60.0 
80.0 
80.0 
60.0 
80.0 
80.0
60.0

100.0 
60.0 

100.0

42
93

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

0 
0 
1 
0
1 
1 
0
1 
0
1 
0
1
1
1 
1
1
1 
0 
1
1
1 
0 
0
1

0
0

19
45

0 
0 
1 
0 
0 
0 
0
1 
0 
0 

??
1
1 
0 
1 
0 
0
1
1
1 
0 
0 
0
1

0 
0 
1 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1

0 
0 
1
1 
0 
1
1 
1 
1
0
1
1
1
1
1
1
1 
1
1
1
1
1 
1 
1

0.0 
0.0 

100.0 
100.0 
50.0 

100.0 
50.0 

100.0 
100.0 
50.0 

100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0 
100.0

0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
1 
0 
1

0 
0 
1
1
1
1
1
1
1
1 
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1 
1
1
1 
1

3
5
4
4
4
3
4
5
4

5
5
5
3
4
4
3
4
4
3
5
3
5

0 
0 
1 
1 
1 
1 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1

28
64

1
1
4
1
3
3
1
3
1
3
2
4
4
3
4
3
3
3
4
4
3
2
2
4

0
0
2
2
1
2
12
2
1
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

34
79

17
40

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

42
93

25
56

27
60

25.0
25.0

100.0
25.0
75.0
75.0
25.0
75.0
25.0
75.0
66.7
100.0
100.0
75.0

100.0
75.0
75.0
75.0

100.0
100.0
75.0
50.0
50.0
100.0



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

E.PEQUENASEMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS

1 3 5 9 12 % 4 6 7 10 % s 11 %

NUMERO DE
PREGUNTA

0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
??

1 
0 
1 
1
0 
0 
0 
1

? ?
1
1 
0 
0 
1
1
1

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1
1 
1 
1 
1 
0 
0 
0 
0
1 
1 
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

80.0 
100.0 
100.0
60.0 

100.0 
100.0
60.0 
so.o 
80.0 

100.0 
100.0
80.0 
80.0 
40.0
40.0 

100.0 
100.0 
100.0

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
1 
1 

?? 
?? 
??

1 
1 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
0
1 
1

0
0
0
0
0
1
0
1

1
1
1
1
1
0
1
1
1

4
3
4
3
5
5
3
4
4
5
4
4
4
2
2
5
5
5

1
0 
0 
1
0
1
0
1
0
1
0
0
1
0 

??
1
1 
0

80.0
50.0
60.0
50.0
25.0
75.0
40.0

100.0
40.0

100.0
60.0
60.0
80.0
40.0
25.0
60.0

100.0
60.0

1 
??

1 
0 
0 
0 
0 
1 
1
1 
1
1 
1 
0 
0 
0 
1 
0

4
2 
3 
9

1 
3
2
5 
2 
5
3 
3
4 
2 
1
3 
5
3

0 
0 
0 
0 
1 
1 
0
2 
0 
2 
0 
1 
1 
0 
0
1 
o
1

6
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21
22
23
24

1 
?? 
o o

0
1
1 
0
1
1
1
1
1
1 
0 
0
1
1
1

0 
0 
0 
0
1
1 
0 
1 
0
1 
0 
1 
0 
0 

??
1
1
1

0 
0 
0
0

? ?
0 
0 
1
0
1 
0 
0
1 
0 

??
0
1 
0

0.0
0.0
0.0
0.0 

100.0 
50.0

0.0 
100.0

0.0 
100.0

0.0
50.0
50.0
0.0
0.0

50.0 
100.0 
50.0

CUADRO #9
EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD

PUNTAJE (+)
#

PUNTAJE (+)
#

PUNTAJE (+)
#



170 120 4142
50.583.0 59.4

24
62

19
46

PUNTAJE (+)
CANTIDAD:
PORCENTAJE:

39
95

1
1
1
1
1
1
1
1
1 
0 

??
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

30
77

0 
0
1 
0 
0
1 
0 
0 
0
1
1
1
1
1 
0
1
1 
0
1
1 
0 
0 
0
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

60.0
80.0
100.0
80.0
80.0
100.0
60.0
80.0
75.0
80.0
100.0
100.0
100.0
100.0
60.0
80.0
80.0
80.0
100.0
100.0
80.0
60.0
80.0

100.0

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
0 
0 
1
1
1 
0 
0 

??
1
1
1
1
1
1 

??
1 
0 
1 
1
1 
0 
0 
1

15
41

20
49

0 
0 
1 
0 
1 
0
0 
0 
0 
1
1 
1
1 
1 
0 
1 
0 
0
1 
1 
0 
0 
1 
1

15
38

0 
0 
1 
0 
1 
0 
0 
0
0 
0 
1 
: 
i o o 
0
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
1

26
63

0 
0 
1 
1 
0 
1
1 
1 
1 
0 
0 
1
1 
1 
1 
1 
1 
1
1 
0 
1 
1 
1 
1

0.0 
0.0 

100.0 
50.0 
50.0 
50.0 
50.0 
50.0
50.0
0.0 

50.0 
100.0 
100.0 
100.0 
50.0 
50.0

100.0 
100.0 
100.0 
50.0 
50.0 
50.0 

100.0 
100.0

0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

3
4
5
4
4
5
3
4
3
4
4
_
5
5
3
4
4
4
5
5
4
3
4
5

2
1
3
2
3
3
1
2
1
4
3
5
5
5
2
2
3
2
4
4
2
2
2
4

0 
0 
2 
1 
1 
1 
1
1 
1 
0 
1 
2 
2 
1
1 
1 
2 
2 
2 
1 
1
1 
2 
2

1
1
1
1
1
1 
0
1 

??
1
1
1
1
1 
0 
0 
0
1
1
1
1 
0
1
1

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 

??
1 
0 
1 
1 
1 
0 

? ?
0 
0 
1 
1 
0 
1 
0 
0

0 
0 
1 
0 
0 
1 
0
1 
0 
0 

??
1 
1 
1 
0 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
0 
0
1

22
55

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

42
100

40.0
20.0
60.0
40.0
60.0
60.0
20.0
40.0
33.3
80.0
75.0
100.0
100.0
100.0
40.0
66.7
60.0
40.0
80.0
80.0
40.0
40.0
40.0
80.0

37
88 100



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

EMPRESAS PEQUEN’AS #EMPRESAS MEDIANASEMPRESAS GRANDES

9 12 4 6 7 10 S 111 3 5

NUMERO DE 
PREGUNTA

CUADRO #10
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA ALTA DIRECCION

1 
0
1 
0 
0
1 
0 
1
1
1
1 
0 
1
1
1
1

0 
0 
1
1

1 
1 
0 
1 
0 
0
1 
0 
1 
0 
1
0 
1 
1 
1 
1
1 
0 
0 
0 
0

0 
1 
0 
1 
1 

??
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
1 
1 
0 
0
1 
1 
1

2 
2 
1
2 
1
1 
2
2 
3 
2 
2
0 
3 
2 
3
3 
1 
0 
1
2 
2

4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

66.7
66.7
33.3
66.7
33.3
50.0
OO.'7
66.7

100.0
66.7
66.7
0.0

100.0
66.7

100.0
100.0
33.3
0.0

33.3
66.7
66.7

PUNTAJE (+) 
%



66
54.5

PUNTAJE (+) 
CANTIDAD: 
PORCENTAJE:

0
0

0
0

on

55
0
0

0
0

0
0

26
63

0 
??

0
0
0
1
1
0
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0

0
0

18
45

0
0

0
0

0
0

0 
0 
0 
0 

??
0 
0 
1 
1 
0 

??
1 
1 
0 
1 
0 
0 
0
1 
0 
1

0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
2 
2 
2 
3 
3 
2 
2 
1 
2 
1 
3 
1 
2

0 
??

0 
0 
0
0 
0 
0
1
1
1
1
1
1 
0 
0
1
0
1 
0
1

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
44
45
48

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

33.3
33.3
33.3
66.7
66.7

100.0
100.0
100.0
66.7
66.7
33.3
66.7
33.3

100.0
33.3
66.7



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

EMPRESAS PEQUENAS %EMPRESAS MEDIANASEMPRESAS GRANDES

7 10 s 119 12 4 63 51

NUMERO DE
PREGUNTA

1
1
1

??
1 
0 
1
1
1 
0 
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
1 
1 
1
1 
1 
1 
1
1 
0 
1 
1
1 
1 
1
1 
0 
0 
1
1
1

1
1 
1
1
1
1 
1 
1
1
1
1
1
1
1 
0
1 
0 
0
1
1 
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
1 
1 
0 
1 
0 
0 
0 
1 
0 
1 
1 
1 
1
1 
1 
0 
0 
0 
1 
1

1
1
0
1
1 
0
1
0
1
0
1
0
1
1
1
1 

?? 
??

0
1 
0

0
1
1
1 
0 
0
1 
0
1 
0
1 
0
1
1 
0 
1
0 
0 
1
1 
0

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
0 
1 
0 
1 
0 
1 
0 
0 

??
1 
1 
1

8
8
9

7
4
8
7

11
3

10
6

11
9
8
9
4
4
9

10
9

0 
0 
1 
1
0 
0 
0 

? ?
1 
0 
1 
0
1
1 
0 
1 
1
1
1
1
1

1 
? ?

1 
? ?

0 
0 
1
1
1 
0 
0 
0
1 
0 
1 
0
0 
0 
1 
0
1

4
5
6

8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21
TT

23
24

72.7 
80.0 
81.8
77.8
63.6
36.4
72.7
70.0 

100.0
27.3
90.9
54.5

100.0
81.8
72.7
81.8
40.0
44.4
81.8
90.9
81.8

OUADRO #11
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA GERENCIA DE PRODUCCION

PUNTAJE (+)
#



11

362
74.2

PUNTAJE (+)
C ANTIDAB: 
PORCENTAJE:

1
1
1
1
1
1
1
1
1
0 

? ?
1
1
1
1
1
1 
0 
1
1 
0 
1
0
1

38
84

19
44

0
0
1
1
1
1
1
1
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

45
100

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

45
100

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

28
62

0 
0 
1 
0 
1 
1 
0 
1 
0 
1 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
1 
1 
1 
0 
0 
1

0
0

21
50

1 
1 
0 
1 
0 
0
1 
1 
1 
0 
0 
0
1

29
64

0 
0 
1 
0
1
1 
0 
0 
0
1
1
1 
1 
1 
1
1 
1 
1 
1
1 
1 
1 
1
1

33
75

1
1 
1 
1
1
1 
0
1
1
1 
0 
1
1
1 
0 
1
0 
1 
1
1 
1
1
1
1

0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
1 
0
1

0
0
1
1
0
1
1
1
1
0
1
1
1
:
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i

4
4

11
7
8
9
5
9
8
8
6

11
11
10
9
9
9
8
10
10
8
9

39
87

0 
0 
1
1
1
1 
0 
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1 
1 
1

0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
1 
0 
0 

90

37
86

28
64

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

36.4
36.4

100.0
63.6
72.7
81.8
45.5
Sl.S
72.7
72.7
66.7
100.0 
100.0
90.9
81.8
81.8
81.8
72.7
90.9
90.9
72.7
81.8
63.6

100.0



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO

EMPRESAS PEQUENAS %EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS

3 5 9 12 2 4 6 •y 10 81 11

NUMERO DE 
PREGUNTA

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1
1 
1 
:
1 
0 
0 
0 
0 
1 
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
??

1 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
0

0 
0 
0 
0 
0 
1 
0 
1 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
1 
1
1

1
1
1

0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

?? 
0 
1
1 
0 
1
1
1
1
1
1 
0 
0
1
1
1

1 
0 
0
1 
0
1 
0
1 
0
1 
0 
0
1 
0 

??
1
1 
0

1 
??

1 
0 
1 
1 
0
0 
0
1 

? ?
1
1 
0 
0
1
1
1

0 
0 
0 
0 

??
0 
0 
1 
0
1 
0 
0 
1
0 

??
0
1
0

1 
9

1 
1 
1 

?? 
?? 
??

1 
1 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
0
1 
1

0 
0 
0 
0 
1 
1 
0 
1 
0 
1 
0 
1 
0 
0 

9 0

66.7
55.6
63.6
45.5
70.0
81.8
41.7
91.7
50.0

100.0
63.6
66.7
75.0
33.3
33.3
75.0 

100.0 
75.0

8 
5 
7 
5 
7 
9 
5

11
6 

12
2 
8 
9 
4 
3 
9

12 
9

6
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

23
24

CUADRO #12
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD

PUNTAJE (+)
#



331
67.8

PUNTAJE (+) 
CANTIDAD: 
PORCENTAJE:

39
95

30
77

1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
1 
1
1 
0 
1 
1

37
88

0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1 
0 
0 
1
1
1 
0 
0 

??
1
1
1
1
1
1 

??
1 
0 
1 
1
1
0 
0 
1

15
41

19
46

0 
0 
1 
0 
0 
1 
0 
1 
0 
0 

??
1 
1 
1 
0 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
0 
0
1

0 
0 
1 
0
1 
0 
0
0 
0 
1
1
1 
1
1 
0
1 
0 
0
1
1 
0 
0 
1
1

15
38

1
1
1
1
1
1
1
1
1 
0 

??
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

0 
0 
1 
0 
0 
1 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
1 
1 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
1

42
100

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 

??
1 
0 
1 
1 
1 
0 

??
0 
0 
1 
1 
0 
1 
0 
0

20
49

0 
0 
1 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
0 
0
1 
1

0 
0 
1 
1 
0
1 
11 
1 
0 
0 
1
1 
1 
1 
1 
1
1 
1 
0 
1 
1
1 
1

5
5

10Y
8
9
5

1
1
1
1
1
1
0
1

09

24
62

12
11
6
7
9
8

11
10
7
6
8

11

41.7
41.7
83.3
58.3
66.7
75.0
41.7
58.3
55.6
66.7
80.0

42
100

22
55

26
63

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

5
8
8
12 100.0

100.0
91.7
50.0
70.0
75.0
66.7
91.7
83.3
58.3
50.0
66.7
91.7



(# RESP.) RESPUESTAS SIMILARES FCI *

AD GP
% # # # %

2 66.7 66.72 11 9 81.8 75.0

1 33.3 3 100.0 1 33.3 8 72.7 65.0
***

NUMERO
PREGUNTA

CUADRO #13
EVALUACION DE LA COMUNICACION Y COINCIDENCIA DE RESPUESTAS EN LOS DIFERENTES NIVELES JERARQUICOS

3
3
3
3
3
2
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

0.0
0.0

33.3
66.7
66.7
33.3
100.0
66.7
100.0
66.7
100.0
66.7
66.7
66.7

1
1
1
2
2
1
3
2
3
2
3
3
3
3

11
11
11
10
11
11
11
11
11
11
11
11
10
9

11
11
11

7
7
8

10
9

10
11
11
11
8

11
9
9
7

40.0
47.1
65.0
84.2
80.0
65.0

100.0
85.0
100.0
75.0
100.0
80.0
84.2
77.8

63.6
63.6
72.7

100.0
81.8
90.9
100.0
100.0
100.0
72.7
100.0
81.8
90.0
77.8

0 
0 
1 
2 
2 
1 
3
2 
3 
2 
3 
2 
2 
2

2
1
2
2 
0 
■0
3
2
3
1
3
2
3
3
3
2
2
2

AD-CC
%

33.3
50.0
33.3
66.7
66.7
33.3
100.0
66.7

100.0
66.7

100.0
100.0
100.0
100.0

AD-GP
%

4
5
6—
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21
22
23
24

66.7
33.3
66.7
66.7
0.0
0.0 

100.0
66.7 

100.0
33.3 

100.0
66.7 

100.0 
100.0 
100.0
66.7
66.7
66.7

AD-GP-C 
#

(# RESP.) RESPUESTA 
SIMILARES 

GP-CC 
%



66.”7 66.7 2 66.”3 2

63 64.7 333 82.7 75.756 57.4 79 73.4

***
***

NIVEL GENERAL 
DE COINCIDENCIA:

* FCI:
**

3
3

2
1 
0
2
1
1
2
2 
0
3

1
3

66.7
100.0

0.0
66.7
50.0
33.3
66.7
66.7
0.0

100.0

33.3
100.0

3
1 
0
3
1
3
2
2
2
3

3
3
3
3
1

100.0
100.0
100.0
100.0
33.3

1
1
2

1
2
1
2
1

2
3

0.0
100.0

33.3
66.7
33.3
66.7
33.3

11
11
11
11
11
11
11
11
11
11

9
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11

10
10
10

9
11—
11

9
7

10

90.9
90.9
90.9
81.8

100.0
63.6

100.0
81.8
63.6
90.9

9
9
9
8
8
*7

10
10

9
8

75.0
75.0 
60.0 
80.0
60.0
81.8 
65.0 
85.0
63.6
90.9 
80.0

3
3
3
J

3
2
3
3
3
3
3
3
3

2
2
1
2
1

2
3

3
1
3 
3

66.7
66.7
33.3
66.7
33.3

2
1
1

100.0 
100.0

0.0 
100.0 
50.0 

100.0 
66.7
66.7
66.7 

100.0

66.7
100.0

66.7
100.0

85.0
92.9
55.0
80.0
82.4
60.0
85.0
80.0
45.0
95.0

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

81.8
72.7
63.6
81.8
81.8
81.8
72.7
72.7
63.6
90.9
90.9

66.7 
100.0 
33.3 
66.7 
50.0 
33.3 
66.7 

3 100.0 
0 
3

FACTOR DE COMUNICACION INTERNA
NO SE CONSIDERAN ESTAS PREGUNTAS PARA CALCULAR EL FCI, DEBIDO A QUE LA 
COMPARACION SE DA SOLO ENTRE AD Y GP
NO SE CONSIDERAN ESTAS PREGUNTAS PARA CALCULAR EL FCI, PUESTO QUE LAS 
RESPUESTAS DADAS SON SUBJETIVAS DEL ENCUESTADO Y NO IMPLICAN FALTA DE 
COMUNICACION O INCONSISTENCIA EN LAS RESPUESTAS



FACTOR DEEVALUACION

GP CCAD

75.066.7

65.0

CUADRO #14
EVALUACION FINAL DE LAS EMPRESAS VISITADAS

NUMERO
PREGUNTA

EVALUACION
PONDERADA
CORREGIDA

40.0
47.1
65.0
84.2
80.0
65.0

100.0
85.0

100.0
75.0

100.0
80.0
84.2
77.8

66.7
66.7
33.3
66.7
33.3
50.0
66.7
66.7

100.0
66.7
66.7
0.0

100.0
66.7

100.0
100.0
33.3
0.0

33.3
66.7
66.7

55.6
63.6
45.5
70.0
81.8
41.7
91.7
50.0 

100.0
63.6
66.7
75.0
33.3
33.3
75.0 

100.0
75.0

71.4
76.9
69.2
75.0
56.5
50.0
60.0
69.6
92.0
38.5
88.5
46.2

100.0
72.0
73.1
80.8
36.0
33.3
73.1
92.3
76.9

4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
IS
19
20
21

23
24

72.7
80.0
81.8
77.8
63.6
36.4
72.7
70.0

100.0
27.3
90.9
54.5

100.0
81.8
72.7
81.8
40.0
44.4
81.8
90.9
81.8

EVALUACION
PONDERADA COMUNICACION

INTERNA

71.4 *
76.9 *
51.9
75.0 *
22.6
23.5
39.0
58.6
73.6
25.0
88.5
39.2

100.0
54.0
73.1
64.6
30.3
25.9
73.1 *
92.3 *
50.0



66.7

67.953.6 74.3 69.3 75.7 56.2

LA EVALUACION PONDERADA CORREGIDA, CORRESPONDS A LA EVALUACION PONDERADA*

*
*
*

PUNTAJE (+)
PORCENTAJE

S5.0
92.9
55.0
80.0
82.4
60.0
85.0
80.0
45.0
95.0

75.0
75.0
60.0
80.0
60.0
81.8
65.0
85.0
63.6
90.9
80.0

100.0
33.3

41.7
41.7
83.3
58.3
66.7
75.0
41.7
58.3
55.6
66.7
80.0

100.0
100.0
91.7
50.0
70.0
75.0
66.7
91.7
83.3
58.3
50.0
66.7
91.7

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

33.3
33.3
33.3
66.7
66.7

100.0
100.0
100.0
66.7
66.7
33.3
66.7
33.3

34.6
34.6
80.8
53.8
61.5
73.1
42.3
65.4
65.2
69.2
76.2

100.0
100.0
88.5
65.4
70.8
76.9
65.4
91.3
88.5
61.5
65.2
65.2
92.3

36.4
36.4

100.0
63.6
72.7
81.8
45.5
81.8
72.7
72.7
66.7

100.0
100.0
90.9
81.8
81.8
81.8
72.7
90.9
90.9
72.7
81.8
63.6

100.0

29.4
32.1
44.4
43.1
50.7
43.8
36.0
52.3
29.3
65.8
76.2

100.0
100.0
66.3
49.0
42.5
61.5
39.2
74.7
57.5
52.3
41.5
59.3
73.8



ANEXO III

EVALUACION DEL OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO GENERAL

EVALUACION

EVALUACION DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

EVALUACION DEL OBJETIVO 1
OBJETIVO 1

1 a

EVALUACION

EVALUACION DEL OBJETIVO 2
OBJETIVO 2

EVALUACION
El drea de calidad en la gran mayoria de empresas encuestadas

Conocer la actual estructura organica y funcional del drea de 
calidad de la industria manufacturera de Guayaquil.

hace 
i t em

Inferir el grade de importancia que brinda a la calidad, 
alta gerencia de la industria manufacturera de Guayaquil.

Se ha realizado un diagndstico y evaluacibn subjetiva de la 
industria manufacturera de Guayaquil y se han emitido 
recomendaciones que tienden a mejorar su situacidn actual.

EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS EN LA 
INVESTIGACION

La alta direccibn de la industria manufacturera de Guayaquil, 
estd conciente de la importancia de la calidad, pero 
falta un mayor empuje en las recomendaciones dadas en el 
4.4.1 de la presente investigaci6n.

El propbsito de la presente investigaci6n es efectuar un 
diagndstico y evaluacidn subjetiva de la administraci6n de la 
calidad en la industria manufacturera de Guayaquil y emitir 
recomendaciones que tiendan a mejorar su situacidn actual y 
fut ura.



EVALUACION DEL OBJETIVO 3
OBJETIVO 3

EVALUACION

EVALUACION DEL OBJETIVO 4
OBJETIVO 4

EVALUACION
La mayor parte de la industria manufacturera de Guayaquil

EVALUACION DEL OBJETIVO 5
OBJETIVO 5

a mejorar

EVALUACION

tracidn de la calidad. 
pero falta el 
casos;

deseo, 
en muchos

a 
no

Emitir recomendaciones, 
actual : 
basados en la administracion de la calidad.

---  I   - —   — . . . ~ U J W I I J 

mediano y largo plazo (2 y 5 ahos o mds respectivamente), 
presentan actualmente una ruta clara de mejora en la adminis-

Todas las empresas tienen el 
apoyo y/o el esfuerzo de ejecucibn 

puesto que no se trata de una labor fdcil.

Conocer el trabajo que se realiza en el drea de calidad de la 
industria manufacturera de Guayaquil.

estd bajo la autoridad de produccibn, lo cual puede en muchos 
casos llegar a ser un obstdculo para mejorar aceleradamente.

Se han emitido recomendaciones que tienden a mejorar la 
situacibn actual y futura de la industria manufacturera de 
Guayaquil, basados en la Administracibn de la Calidad.

que tiendan a mejorar la situacibn 
y futura de la industria manufacturera de Guayaquil,

Inferir a mediano plazo (dos anos) y largo plazo (mds de 
cinco anos), la posicibn competitiva que tendrd la industria 
manufacturera de Guayaquil, en base a como administra actualmente la calidad.

En la mayor parte de las empresas encuestadas, la labor de 
calidad se comienza a orientar hacia la calidad total, 
descartando sistemas antiguos de control que impiden desarro- 
llar aptitudes e iniciativas; sin embargo falta mds thcnica 
y aplicacibn de conceptos estadisticos.



ANEXO IV

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS PLANTEADAS EN LA INVESTIGACION

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 1
HIPOTESIS 1

EVALUACION

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 2
HIPOTESIS 2

EVALUACION

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 3
HIPOTESIS 3

faci1ita la

EVALUACION

calidad 
29% se han

ha incur- 
t odas

Un recurso humano motivado y capacitado, 
administraci6n de la calidad.

La probabi1idad de mejorar la posicibn 
industria manufacturera de Guayaquil,

El 
sionado en 
dreas de la empresa, 
calidad, en 
siete herramientas 
normas ISO 9000, 
mensual o anual, en un 66% mantienen un buzbn de sugerencias 
de los empleados o algo similar.

La certeza de la industria manufacturera de Guayaquil, 
respecto a que con un incremento del nivel de calidad, se 
disminuyen costos, es absolute; sin embargo hace falta actuar 
mds aceleradamente.

50% de la industria manufacturera de Guayaquil 
algun programa de calidad que cubre todas las 

integrado circulos de 
un 32% existen algunas personas que conocen las 

b^sicas, en un 44% conocen la serie de 
en un 29% tienen un programa de capacitacibn

en un

Una empresa con politicas y objetivos de calidad bien 
definidos, tiene mayores probabi1idades de mejorar su 
posicibn competitiva, respecto de otra que no las tiene.

competitiva de la 
es actualmente baja.

El aumento de calidad, permite disminuir costos.

El 44% de la industria manufacturera de Guayaquil tiene 
definidas por escrito sus politicas y objetivos de calidad y 
en el 36% las conoce todo el personal.



EVALUACION DE LA HIPOTESIS 4
HIPOTESIS 4

EVALUACION

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 5
HIPOTESIS 5

que supere

EVALUACION

el 73%

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 6
HIPOTESIS 6

EVALUACION
se han

La planificaci6n de la calidad se la puede implementar, 
s61o con el apoyo de la alta gerencia.

t i e n e u n 
en un 75%

En el 29% de la industria manufacturera de Guayaquil, 
integrado Circulos de Calidad, en el 66% mantienen un buzdn

La administraci6n de la calidad no es fdcil en las actuales 
condiciones de la industria manufacturera de Guayaquil; sin 
embargo existe la conciencia de calidad, lo cual es importan- t e.

S61o un 76% de los encuestados de la industria manufacturera 
de Guayaquil piensan que la pl anificaci6n de la calidad debe 
iniciarla la alta direccibn, avisorando una cierta dificultad 
en la ejecucibn de las metas trazadas en la planificacibn de 
la calidad, principalmente en la gerencia intermedia, la cual 
considera que debe iniciarla un comity mu 11idepart ament al.

Un product© y/o servicio con una calidad tai, 
las espectativas del cliente, mejorard la posicidn competiti- 
va de la empresa.

El 52% de la industria manufacturera de Guayaquil 
departamento de asistencia tdcnica a clientes, 
mantienen reuniones de trabajo e informales con sus principa- 
les clientes, un 23% posee un procedimiento escrito para el 
tratamiento de quejas y devoluciones de los clientes, 
tiene una guia de uso y aplicacidn de sus productos.

El mejoramiento continue, ofrece una mejor posicibn 
competitiva a la empresa.

No se estd ofreciendo en la industria manufacturera de 
Guayaquil, una calidad de producto y/o servicio que supere 
las espectativas del cliente, por lo que serd dificil mejorar 
la posicibn competitiva.



para recibir sugerencias o algo similar.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 7
HIPOTESIS 7

EVALUACIONi

absoluta;

de 
que

pequeno 
por 1 o 

pos i c i 6n

Guayaqu i1, 
todas las 

es

tiene mayores probabi1idades 
respecto de otra sin 

una
Una empresa con calidad total, 
de mejorar su posicibn competitiva, 
calidad total en su organizacibn, pero que ofrece 
calidad de producto conforms a las espectativas del 
cli ent e.

El mejoramiento continuo se 11 eva a cabo en un 
porcentaje de la industria manufacturera de Guayaquil, 
que dificilmente mejorard en forma acelerada su 
compet i t i va.

La certeza de la industria manufacturera de 
respecto a que con un programa de calidad para 
£reas de la empresa se mejoraria la posicibn competitiva, 

sin embargo hace falta actuar m£s ace 1 eradamente.



ANEXO V

DEFINICIONES

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
(definici on segun norma ISO 8402 - 1986)

tot al

(definicidn personal)

CALIDAD (definiciones tomadas del TEST INEN 1990)
1 os

CALIDAD DEL PRODUCTO (definicidn tomada del TEST INEN 1990)

client e.

CALIDAD TOTAL (definicidn personal)

Aquel aspect© de la funcidn gerencial 
implementa la politica de calidad.

Hay dos conceptos relacionados con la calidad del product© y 
son calidad de diseno y calidad de conformidad.

se
de

Es una filosofia de trabajo individual o colectiva (organiza- 
ciones), que busca la ejecucibn bptima de las actividades de 
un proceso con la finalidad de mejorar la posicidn competiti- 
va a trav6s de mantener un recurso humano motivado y buscar 
la mayor satisfaccidn del cliente.

CALIDAD DE DISENO.- 
refiere a las facilidades de fabricacibn 
satisfaccidn de las exigencias del

La totalidad de propiedades y caracteristicas de un 
product© o servicio que le confiere la aptitud para satisfa- 
cer necesidades establecidas o implicitas.

Es el proceso de planificaci6n, ejecucidn y control de todas 
las actividades relacionadas con la calidad en una empresa; 
tendiente a optimizar el uso de recursos y el funcionamiento 
de los procesos y a incrementar la participaci6n de todos los 
empleados de la empresa en la tarea de mejoramiento continue.

que determine e

Es la bonded de un diseno en lo que 
de fabricacibn y al grade

- Es el grado en que un product© o 
requerimientos del cliente.

Es la aptitud para el uso.

servicio satisface

CALIDAD DE CONFORMIDAD.- Es la fidelidad con que un producto 
se ajusta a la especificaci6n del diseno.



CLIENTE
(definici on segun Deming)

interno es

(definicidn personal)

COMPETENCIA
(definicidn tomada del diccionario OCEANO UNO)

desean

libro FUNDAMENTOS DE MERCADO-

COSTOS DE CALIDAD (definicidn tomada del TEST INEN 1990)

EFICACIA
(definicidn personal)

(definicibn tomada del diccionario OCEANO UNO)

(marco conceptual tornado del 
TECNIA de William Stanton)

1 os 
que

cli ent es:
es e 1 
El cli ent e 

pro-

la palabra 
relacibn en la cual el 

Describe tambidn el

La competencia de una empresa, generalmente proviene de tres 
fuentes diferentes, la primera es la de las companias que 
tienen productos directamente semejantes, la segunda procede 
de los productos sustitutos y la tercera reconoce que todas 
las companias estdn compitiendo por el escaso poder adquisi- 
tivo del publico.

Son aquellos costos que la empresa puede evitar o eliminar en 
mayor o menor medida, dependiendo de la eficacia con la que 
realicen las actividades relacionadas con la calidad del 
product©.

En Economia, es la rivalidad entre las empresas que 
obtener mayor ganancia en un mismo mercado.

Es un ente individual o juridico con capacidad de adquirir un 
producto o servicio ofrecido por ot ro ente y que busca 
satisfacer una necesidad.

En las organizaciones pendientes de la calidad, 
cliente describe algo mds que una relacibn en 
dinero senei11 amente cambia de manos. 
intercambio de servicios.

Es el cumplimiento de metas, satisfaciendo totalmente y en 
forma bptima las espectativas planteadas.

Para cualquier empresa hay dos grupos de 
externos y los internos. El cliente extern© 
adquiere o usa finalmente un producto o servicio.

la persona o unidad de trabajo que recibe el 
ducto o servicio que le proporciona otro dentro de la misma 
empresa.



EMPRESA (definicidn tomada del diccionario OCEANO UNO)

MERCADO

por

(definicidn tomada del diccionario OCEANO UNO)
En Economia,

Se define por los siguientes pasos:

en cada

POLITICAS DE CALIDAD (def ini ci on segun norma ISO 8402 - 1 986)

POSICION COMPETITIVA (definicidn personal)

Las intenciones globales de la calidad y la direccibn de la 
organizacidn en relacidn a la calidad expresada por la alta 
gerenci a.

(definicidn tomada del libro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de 
William Stanton)

Divisidn del ciclo vital del producto en fases.
Definicidn de las tareas que se deben realizar 

f ase.
Adjudicacibn de responsabi1idades a cada tarea.
Elaboracibn de un plan para llevar a cabo las tareas.
Seguimiento de las tareas para garantizar el logro de las 

metas deseadas.

Es el grado de aceptacibn que el mercado ha dado a una 
empresa y a sus productos en comparacidn con otras empresas 
que ofrecen productos o servicios similares.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD (definicidn tomada del TEST INEN 
1 990)

En Economia, es una entidad integrada por el capital y el 
trabajo, como factores de la produccidn y dedicada a activi- 
dades industriales, mercantiles o de prestacibn de servicios. 
Pueden ser publicas, privadas, mu 11inacionales, sociedades 
an6n i mas, etc,.

Personas u 
sat i sfacer,

organizaciones con deseos (necesidades ) 
dinero para gastar y el deseo de gastarlo.

Lugar donde se venden y compran mercancias. En Economia, es 
el encuentro de las ofertas y las demandas individuales que 
determinan el precio de una mercancia.

PROCESO (definicidn tomada del diccionario OCEANO UNO)
Conjunto de las fases sucesivas de un fendmino natural o de

Virtud, actividad y poder para obrar.



una operacidn artificial.

PRODUCTO

una idea,

(definicibn tomada del diccionario OCEANO UNO)
del t rabaj o ejercido sobre primerauna

PROVEEDOR (definicidn tomada del diccionario OCEANO UNO)

OBJETIVOS DE CALIDAD (definicibn tomada del TEST INEN 1990)

RECURSO HUMANO CAPACITADO (definicidn personal)

RECURSO HUMANO MOTIVADO (definicidn personal)

SERVICIO

Son las actividades 
mente intangibles t

un servicio, 
una persona.

deben
para

nan, a trav£s de 
por la empresa.

; identificables por separado y escencial- 
que satisfacen las necesidades y que no

Objeto resultants 
mat eri a.

Persona que tiene a su cargo el suministro o facilitacibn de 
lo necesario o conveniente para un fin.

Integrantes de una empresa con incremento constants de 
conocimientos tedrico-prdcticos en la actividad que desempe- 

un plan ordenado de capacitacibn promovido

Conjunto de atributos tangibles e intangibles que en un 
intercambio aportan beneficios que satisfacen las necesidades 
del comprador. Esos atributos son color, precio, empaque y 
reputacion y servicios del fabricante y del di stribuidor.
El producto puede ser un bien fisico, 
un lugar, una organizacibn e incluso

Integrantes de una empresa que realizan su actividad diaria 
con la mentalidad dirigida a dar de si lo mejor en beneficio 
de la empresa y la sociedad a la que sirve.

(definicibn tomada del libro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de 
William Stanton)

(definicibn tomada del libro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de 
Willi am St ant on )

Son las metas especificas y cuantitativas que se 
alcanzar en la labor relacionada con la calidad, 
desarrollar la politica de calidad de la empresa.



(definici6n tomada del diccionario OCEANO UNO)
o

SISTEMA DE CALIDAD (definicibn tomada del TEST INEN 1990)
y procedimientos que se deben seguir

»

Es la red de actividades i ....
en la labor relacionada con la calidad.

un producto o 
o no 

embargo, cuando se 
los derechos (propiedad es.

Organizacidn y personal destinados a cuidar intereses 
satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad.

estdn necesariamente vinculadas a la venta de 
servicio. Para producir un servicio, puede requerirse c 
el uso de productos tangibles; sin embargo, cuando 
requieren no hay transferencia de 
permanente) de esos bienes tangibl


